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Resumen 
El presente documento presenta una investigación que propone un modelo para evaluar 
la e-inclusión en el contexto colombiano. Para lograr el objetivo se propuso realizar una 
investigación exploratoria y se definió una metodología compuesta por dos fases y cinco 
etapas. La primera fase se enfocó en lograr el diseño teórico del modelo y la segunda 
etapa en el test del modelo propuesto. Los principales resultados de la investigación 
fueron: i) la conceptualización de la e-inclusión y la identificación de sus factores 
relacionados, ii) el análisis de los sistemas de indicadores propuestos para evaluar la 
Sociedad de la Información - SI, la e-inclusión y los propuestos por el gobierno 
colombiano para medir sus avances en la incorporación de la SI en el país, iii) un modelo 
compuesto por el proceso que guía la evaluación y los instrumentos para apoyarlo, tales 
como el sistema de indicadores compuesto por siete indicadores generales que generan 
39 indicadores base y 2493 indicadores relativos para considerar las condiciones 
particulares de grupos riesgo, y los instrumentos de recopilación y procesamiento de 
datos, iv) tres casos que ilustran la aplicación del modelo de evaluación y v) la 
documentación del proceso investigativo. Por último, la propuesta de evaluación puede 
ser utilizada en contextos similares al de Colombia puesto que ofrece un amplio sistema 
de indicadores que permite centrar la evaluación hacia grupos vulnerables particulares, 
una metodología que se convierte en referencia para realizar análisis de indicadores de 
sistemas de evaluación de la SI, además de constituirse, en sí misma, como un referente 
para la propuesta de nuevos sistemas de evaluación de sectores de la SI. Finalmente, la 
presente tesis se constituye en una herramienta para analizar en detalle la inclusión 
digital de la población colombiana, especialmente aquella que está en condiciones de 
vulnerabilidad. 
 
Palabras clave: e-inclusión, modelo, población vulnerable, Colombia, indicadores 
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Abstract 
This document presents a research oriented to propose a model to evaluate the e-
inclusion in Colombian context. To achieve this goal, an exploratory study was carried out 
and a methodology composed of five stages and two phases was defined. The first phase 
was focused on achieving a theoretical design of the model and the second stage on the 
test of the proposed model. The main research results were: i) e-inclusion 
conceptualization and the identification of related factors, ii) the analysis of indicator 
systems proposed in order to evaluate the information society, the e-inclusion and those 
proposed by the Colombian government to measure its progress in the incorporation of IS 
in the country, iii) an evaluation model composed with evaluative process that addresses 
the evaluation and the instruments to support the process, such as the indicator system 
composed of 7 general indicators that create 39 baseline indicators and 2493 relative 
indicators which take into account the specific conditions of risky groups, collection 
instruments and data processing, iv) three cases that illustrate the application of the 
evaluation model and v) documentation of the research process. Finally, this research 
provides an evaluation proposal that can be used in similar contexts to that of Colombia, 
a comprehensive system of indicators that focus on the vulnerable individual’s 
assessment and a methodology to analyze evaluation system indicators of IS. 
Additionally, it itself will be a reference for the proposal of new assessment systems of the 
IS sectors. Finally, this thesis is a tool for detailed analysis of the digital inclusion of 
Colombian people, especially those who are in vulnerable situations. 
 
 
Keywords: e-inclusion, model, vulnerable population, Colombia, indicators.  
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Introducción 
Los procesos de evaluación pueden tener como propósito: i) permitir la realimentación y 
el aprendizaje sobre la práctica; ii) rendir cuentas sobre la gestión o los resultados de un 
programa o proyecto en los diferentes niveles de responsabilidad; y,  iii) obtener 
información sistemática sobre el objeto evaluado de tal manera que se pueda mejorar y 
rendir cuentas del mismo  Stufflebeam y Shinkfield en [1]. Si no se evalúa, no es posible 
identificar los puntos débiles y los puntos fuertes, no se puede conocer los resultados y 
no es posible realizar ajustes, hacer procesos de realimentación y poner en marcha 
estrategias [2]. Es decir, los procesos de evaluación son cruciales para realizar 
actividades de diagnóstico, planeación, toma de decisiones y formulación de estrategias. 
 
Para el caso específico de la Sociedad de la Información -SI, desde los años 90 
organismos supra nacionales y nacionales han estado interesados en medir su avance, 
para lo cual han desarrollado varios sistemas de medición. Éstos permiten hacer 
comparaciones en el tiempo y entre regiones, mirar de cerca los  resultados, y hacer 
ajustes a las políticas implementadas  [3], [4]. De igual manera, se han propuesto guías 
que pretenden orientar los procesos de evaluación, en las que se incluyen para ello la 
metodología, las dimensiones a evaluar y en algunos casos, los indicadores que se 
deben medir.   
 
La importancia de medir la SI radica en que esta sociedad ha sido definida como un 
modelo que se apoya en la implantación de Tecnología de la Información y 
Comunicación – TIC en todos los ámbitos, y en su uso adecuado, para hacer de la  
información y el conocimiento los motores del crecimiento productivo y el desarrollo 
económico y social [2].  Por lo cual, 175 países del mundo, incluido Colombia, se 
comprometieron en la “Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información – WSIS” [5] 
a cumplir la “Declaración de Principios de Ginebra”  la cual establece: 
 
2 Introducción 
 
 
“Nosotros, los representantes de los pueblos del mundo, …,  declaramos nuestro 
deseo y compromiso comunes de construir una Sociedad de la Información 
centrada en la persona, integradora y orientada al desarrollo, en que todos 
puedan crear, consultar, utilizar y compartir la información y el conocimiento, para 
que las personas, las comunidades y los pueblos puedan emplear plenamente 
sus posibilidades en la promoción de su desarrollo sostenible y en la mejora de su 
calidad de vida, sobre la base de los propósitos y principios de la Carta de las 
Naciones Unidas y respetando plenamente y defendiendo la Declaración 
Universal de Derechos Humanos.” [6] 
 
De igual manera, en la misma cumbre, la Sociedad Civil planteó sus objetivos alineados 
a la “Declaración de Principios de Ginebra” y propuso como visión: 
 
“Nos comprometemos a constituir sociedades de la información y la comunicación 
centradas en la gente, incluyentes y equitativas. Sociedades en las que todas y 
todos puedan crear, utilizar, compartir y diseminar libremente la información y el 
conocimiento, así como acceder a éstos, con el fin de que particulares, 
comunidades y pueblos sean habilitados y habilitadas para mejorar su calidad de 
vida y llevar a la práctica su pleno potencial” [7] (Negrilla incluida por la autora). 
 
Por lo cual, los diferentes países incluyeron en sus agendas el compromiso de impulsar 
este modelo de sociedad como una estrategia para el desarrollo, el progreso y la 
prosperidad, que permitiera superar las brechas sociales, económicas y de 
oportunidades de la población [2], [8],  y generar las condiciones necesarias para 
viabilizar la incorporación de dicho modelo de sociedad [9], tales como promover la 
incorporación de TIC y el uso de Internet en los diferentes ámbitos de trabajo.  
 
Por lo anterior, esta tesis de investigación pretende contribuir a la medición del avance de 
la SI, específicamente, en lo concerniente a cómo las TIC han permitido la participación 
de los ciudadanos en la SI, es decir, se enfoca en la evaluación de la e-inclusión, para lo 
cual se propuso un modelo de evaluación de la  e-inclusión. Asimismo, se realizaron 
cinco pruebas piloto contextos reales con el fin de detectar las fortalezas y debilidades 
del modelo propuesto, lo cual permitió hacer los ajustes necesarios a la propuesta. 
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A continuación, se presenta la situación de interés que motivó la propuesta, los alcances 
de esta y metodología de investigación  (capítulo 1), así como los marcos conceptuales 
que fundamentaron el desarrollo de la tesis de investigación (capítulo 2). En el  capítulo  
3 se presenta el análisis de las propuestas de evaluación de la SI y la e-inclusión en 
relación con los factores que afectan la e-inclusión. En el capítulo 4 se presenta el trabajo 
realizado para obtener la propuesta del modelo de evaluación para la e-inclusión y los 
instrumentos de apoyo; y en el capítulo cinco se muestra la aplicación del modelo en tres 
poblaciones del contexto colombiano, lo cual permite ilustrar la aplicación del modelo 
obtenido.  Posteriormente, en el capítulo 6 se presenta el aprendizaje obtenido en cuanto 
al uso del enfoque investigativo, las ideas y conceptos que sustentaron la propuesta y la 
intervención realizada. Seguidamente, se presentaran las conclusiones y 
recomendaciones. Por último, se exponen las referencias bibliográficas que sustentan 
esta propuesta de investigación doctoral y los anexos del documento, cuya finalidad es 
ampliar los aspectos trabajados en el libro. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
1. Propuesta investigativa 
El impulsar la Sociedad de la Información –SI- como un modelo de crecimiento 
económico ha motivado la formulación y ejecución de políticas públicas y estrategias, y la  
evaluación de las mismas. En este sentido, diferentes organismos, nacionales y 
supranacionales han propuesto diferentes sistemas de evaluación e indicadores para 
medir el avance obtenido. Una revisión de los sistemas de evaluación propuestos, tanto 
para medir SI como la e-inclusión, realizada en el marco del diseño de esta propuesta de 
investigación, evidencia que el elemento de evaluación se centra, de forma explícita, en 
aspectos de infraestructura. Sin embargo, fines más complejos, como la inclusión social 
en la SI (e-inclusión) se abordan superficialmente o se asumen como elementos tácitos o 
subyacentes al enfoque de evaluación. Además, la mayoría de los modelos revisados 
han sido propuestos para el contexto europeo, y se centran en estudiar sus grupos de 
riesgo, sin contemplar realidades más complejas como las de los países en desarrollo.  
Lo anterior se constituye en la motivación para plantear la tesis doctoral “Propuesta de un 
modelo para evaluar la e-inclusión. El caso colombiano” que se presenta en este 
capítulo. A continuación se presenta la situación de interés, el alcance de la propuesta 
investigativa, la metodología de trabajo y la descripción del presente informe. 
1.1 Problema de investigación 
La Sociedad de la Información- SI ha sido definida como un modelo que se apoya en la 
implantación de Tecnología de la Información y Comunicación – TIC en todos los 
ámbitos, y en su uso adecuado, para hacer de la información y el conocimiento los 
motores del crecimiento productivo y el desarrollo económico y social [2]. Por lo cual los 
diferentes países han incluido en sus agendas el impulsar este modelo de sociedad como 
una estrategia para el desarrollo, el progreso y la prosperidad, que permita superar las 
brechas sociales, económicas y de oportunidades de la población [2], [8]. Asimismo, se 
han generado esfuerzos conjuntos de carácter supranacional y regional, que pretenden el 
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desarrollo de planes de acción que se ajusten a las necesidades y realidades específicas 
de cada región y permitan apalancar el desarrollo de la SI [5], [10], [11], [12].  
 
De igual manera, se busca que dichos esfuerzos permitan cumplir con lo establecido en 
la “Declaración de Principios de Ginebra” [5] y con los objetivos de la Sociedad Civil [7], 
los cuales declaran su compromiso de construir sociedades de la información que 
permitan a las personas, a las comunidades y a los pueblos su participación activa para 
promover el desarrollo sostenible y mejorar la calidad de vida [5], [7]. 
Desafortunadamente, el desarrollo de la SI es desigual en su impacto social y económico 
en los distintos países y regiones [13]. Esto puede ser explicado si se considera que los 
esfuerzos por desarrollar la SI no han sido iguales en todos los países. Asimismo, si se 
considera que existen heterogeneidades económicas y sociales entre los diferentes 
países y dentro de sus regiones [4], [14], [15]. En este sentido, [12], [15], [16], [17] se ha 
establecido que la posibilidad de incorporarse a la SI y acceder a sus beneficios está 
mediada por las circunstancias económicas, sociales y culturales existentes.  
 
Del mismo modo, el desarrollo heterogéneo de la SI puede acarrear que se generen 
nuevas brechas o se ahonden las existentes [18], [19], [20]. Lo anterior ha generado el 
interés por indagar acerca de si todas las personas están tomando provecho de los 
beneficios y las posibilidades que genera la SI, de tal forma que se pueda superar la 
exclusión de los individuos, mejorar las condiciones económicas, el rendimiento, las 
oportunidades, la participación social y la cohesión [21]. Es decir, hay un interés en 
revisar la e-inclusión o la “inclusión digital”. 
 
Cabe destacar, que la e-inclusión o inclusión digital busca que los beneficios y servicios 
de la SI deben estar disponibles para todos los ciudadanos, independientemente de su 
situación de salud, de su economía, su edad, su género y su ubicación geográfica [22]. 
En este sentido, se han generado esfuerzos tales como la Declaración Ministerial de 
Riga, propuesta por la Unión Europea, que busca identificar las temáticas principales 
para fomentar la e-inclusión y proponer planes de trabajo regionales y nacionales [21], 
[23]. Por otra parte, en la “Agenda de Túnez para la Sociedad de la Información” [24] y el 
“Compromiso de Túnez” [25] se plasmó la necesidad de medir los avances de la SI, así 
como monitorear los logros y los retos propuestos. Con lo anterior se documenta el 
interés de diversos organismos de carácter supra-nacional y nacional en proponer 
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diferentes sistemas y guías para realizar la evaluación de la SI. Con ello también se 
destacan los esfuerzos orientados en medir la e-inclusión.  
 
Una revisión de dichas propuestas evidenció que dichos modelos se han centrado en 
aspectos estructurales, de acceso, uso y habilidades. También, se enfocan en evaluar los 
grupos de riesgo identificados para su contexto. Así mismo, se observó que las 
propuestas realizadas por los organismos de investigación se han centrado en evaluar 
aspectos específicos de la e-inclusión en contextos particulares [26]. Por otro lado el 
análisis de las propuestas de evaluación de la SI, realizadas por organismos 
supranacionales y nacionales, en relación con la e-inclusión se ha orientado 
principalmente en medir los aspectos tecnológicos y de infraestructura [27]. 
 
Lo anterior, evidencia que la evaluación de fines más complejos, como la inclusión digital 
en la SI, se aborda de forma restringida a aspectos tecnológicos y de acceso, o las 
variables mencionadas se asumen como elementos tácitos o subyacentes al enfoque de 
evaluación [27], [28]. De igual manera, los modelos se enfocan en una población objetivo 
limitada a unos grupos específicos de riesgo, se hace necesario contemplar otro tipo de 
población o realidades más complejas, como la realidad colombiana, la cual tiene 
definidos como las comunidades o individuos en riesgo o vulnerables aquellos que 
presentan condiciones de desigualdad de tipo institucional, ambiental y del entorno, 
salud, cultural y educativo [29].  
 
Con lo expuesto hasta aquí, se deja en evidencia que esta investigación es pertinente en 
la medida en que se requiere tener información del estado de inclusión digital de los 
diferentes grupos de riesgo de países como Colombia  [30], con el fin de obtener insumos 
para  orientar las acciones que permitan la incorporación de la SI como modelo de 
desarrollo [31], pero sobre todo, acciones que permitan a los ciudadanos su participación 
y el aprovechamiento de los beneficios que trae consigo la SI y las TIC [27], [32]. 
 
A continuación, en la Figura 1-1 se presenta de forma sintética la situación problema 
detectada. 
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Figura 1-1: Situación problema detectada 
 
Fuente: elaboración propia 
 
1.2 Alcance de la investigación 
Como alternativa de solución (objetivo general) se propuso el diseño de un modelo de 
evaluación de la e-inclusión, que incluya variables de tipo social, cultural, tecnológico y 
económico, para identificar los aspectos personales y motivacionales que obstaculizan o 
potencian el desarrollo, la apropiación y el uso de las TIC por parte de los usuarios [26]. 
Específicamente se propuso que se consideraran elementos que permitieran analizar las 
condiciones de riesgo o vulnerabilidad de la población colombiana [29]. 
 
Para lograr lo anterior, se inició con una revisión teórica del concepto de “e-inclusión” 
para profundizar en su concepto, así como identificar los factores relacionados con la 
inclusión digital. Una vez se identificaron los factores asociados a la e-inclusión se 
procedió a revisar y analizar los sistemas y modelos de medición de la SI y la e-inclusión, 
específicamente sus variables e indicadores, propuestas por organismos de orden supra-
nacional y nacional, considerando para éste análisis los elementos identificados. 
Producto de esta actividad se  obtuvo un informe con las fortalezas y debilidades de las 
propuestas estudiadas, con lo cual se alcanzó el primer objetivo específico propuesto: 
“Evaluar comparativamente las propuestas de medición de la Sociedad de la Información 
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y la e-inclusión, realizadas por diferentes organismos de orden supra-nacional y nacional, 
con el fin de detectar sus carencias y fortalezas” [26]. 
 
Seguidamente, con base en el análisis realizado, se diseñó un modelo de evaluación de 
la e-inclusión para el contexto colombiano, el cual contiene dos elementos principales. El 
primero es el contenido de la evaluación, donde se especifican las dimensiones y 
factores a evaluar, así como el sistema de indicadores que permiten dicha evaluación. El 
segundo elemento es el proceso evaluativo, es decir, las actividades necesarias para 
realizar la evaluación, así mismo se incluye el instrumento de recolección de información 
[26]. Con lo anterior se alcanzó el segundo objetivo específico: “diseñar un modelo de 
evaluación de la e-inclusión que contenga: las actividades necesarias para realizar la 
evaluación de la e-inclusión y los instrumentos de soporte de las actividades propuestas” 
[26]. 
 
Una vez se obtuvo el modelo teórico se procedió a testearlo a través de dos pruebas 
pilotos, es decir, se desarrolló el tercer objetivo específico: “testear el modelo diseñado a 
través de la aplicación de una prueba piloto, con el fin de detectar falencias”. Estas 
pruebas permitieron realizar los ajustes necesarios al modelo propuesto con el fin de 
corregir las falencias detectadas en la aplicación de la prueba piloto. Del mismo modo, se 
hicieron los ajustes pertinentes a las actividades y a los instrumentos de recolección 
propuestos (ejecución del cuarto objetivo específico: “realizar ajustes al modelo 
propuesto con el fin de corregir las falencias detectadas en la aplicación de la prueba 
piloto”) [26]. Posterior a los ajustes, se aplicó en una comunidad del contexto colombiano 
a fin de ejemplificar el funcionamiento del modelo, el cálculo de los indicadores y la 
presentación de resultados. 
 
Es importante destacar que la propuesta investigativa que se detalla a continuación fue 
publicada por la autora [30]. En este sentido, vale la pena resaltar que todo el proceso 
realizado se documentó y que los resultados parciales y finales obtenidos son puestos en 
consideración con la comunidad científica a través de la postulación de artículos de 
investigación y la socialización en eventos científicos. 
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1.3 El proceso investigativo 
Considerando que el tema que se aborda ha sido poco estudiado, se propuso realizar 
una investigación exploratoria. Para guiar el proceso investigativo se diseñó una 
metodología de dos fases basada en un enfoque mixto que aplica el diseño exploratorio 
secuencial, en el cual  los hallazgos de la primera fase de estudio contribuyen al 
desarrollo de la segunda fase. La primera fase de la metodología propuesta se enfoca en 
una revisión sistemática de los referentes a las propuestas de medición de la e-inclusión. 
Dicha fase está compuesta por las siguientes dos etapas: 1) definición del constructo, en 
la cual se conceptualiza acerca de la e-inclusión, y 2) análisis comparativo de las 
propuestas de medición, en la cual se estudian propuestas de medición de la SI, de la e-
inclusión, los indicadores propuestos por el gobierno colombiano y se hace una revisión 
de las propuestas publicadas en bases de datos científicas. 
 
La segunda fase propuesta se enfoca en el diseño y construcción del modelo de 
evaluación (elementos cuantitativos), para lo cual se definen tres etapas. La primera 
etapa parte de los hallazgos de la primera fase para definir un diseño teórico del modelo. 
La segunda etapa se enfoca en el test del modelo inicial (aplicación y evaluación), y la 
última etapa se enfoca en realizar ajustes generando una nueva versión del sistema de 
indicadores. Las etapas dos y tres pueden ser iterativas, para esta tesis se realizaron 
cinco iteraciones.  En la ¡Error! No se encuentra el origen de la referencia. se puede 
apreciar el proceso metodológico propuesto. Posteriormente, se describe en detalle cada 
una de las fases y etapas realizadas. 
 
Figura 1-2. Proceso metodológico propuesto 
 
Fuente: elaboración propia 
Especificación 
del constructo
Análisis de 
propuestas de 
medición
Etapa 2
Etapa 1
Diseño conceptual 
del modelo de 
evaluación 
Test del modelo 
de evaluación
Ajustes del 
modelo de 
evaluación
Etapa 2
Etapa 1 Etapa 3
Fase I Fase II
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1.3.1 Fase I: Revisión sistemática de referentes de evaluación 
Esta fase busca realizar una revisión sistemática acerca del tema de investigación, es 
decir, la e-inclusión y  los procesos de evaluación referentes a ésta. La fase está 
compuesta de dos etapas que se especifican a continuación: 
 Etapa 1: Especificación del constructo y definición de las dimensiones a 
evaluar 
Para la definición del constructo que fundamenta el modelo de evaluación propuesto se 
realiza una revisión teórica acerca de la temática de la e-inclusión, ello permite identificar 
y especificar los factores que se deben tener en cuenta en la evaluación.  
 Análisis comparativo de las propuestas de medición 
A partir del estado del arte realizado en esta etapa, cuyo objetivo es el análisis 
comparativo de las propuestas de medición y evaluación que han sido desarrolladas en 
relación con la e-inclusión, se evidenció que no existen procesos de análisis comparativo 
que coincidan exactamente con el análisis que se quería hacer. Se ve entonces la 
necesidad de proponer un proceso compuesto por cuatro (4) actividades que permitiera 
el análisis de los indicadores de los sistemas y modelos de evaluación de la SI y la e-
inclusión, así como las propuestas de indicadores desarrolladas por el gobierno 
colombiano. Es importante destacar que la ejecución de este primer momento de la 
investigación permitió el alcance del primer objetivo específico. 
 
Las actividades del proceso de análisis de propuestas de medición  se especifican a 
continuación: 
- Identificación de los modelos, sistemas y guías de medición1 de la SI, la e-
inclusión: en esta etapa, las propuestas para la medición de la e-inclusión 
publicados por organizaciones supranacionales y nacionales fueron 
seleccionados. Adicional a esta búsqueda, se identificaron los indicadores 
propuestos por el gobierno colombiano para medir los avances de la SI en el país. 
                                               
 
1 En adelante a los sistemas, modelos y guías de evaluación se les denominará 
referentes de evaluación 
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- Clasificación de los indicadores en los factores de análisis: En esta etapa se 
clasificaron las variables/indicadores detectados en cada uno de los referentes. 
Para dicha clasificación se consideraron los factores identificados en la revisión 
de literatura presentada en el capítulo 2 del presente documento. Adicionalmente, 
se desarrolló una herramienta software para apoyar la clasificación de las 
variables/indicadores y la generación de reportes. 
 
Es importante mencionar que para la clasificación de las variables/indicadores de 
los referentes de evaluación de la SI se incluyó un factor denominado “Entorno” 
que hace referencia a los elementos del contexto que viabilizan el desarrollo de la 
SI, los aspectos que se consideran en este factor son aspectos de la economía, 
capital humano, financiamiento, inversiones e incentivos, investigación, desarrollo 
e innovación, y marcos regulatorios [27].  
 
- Generación de informes y análisis: Una vez clasificados las variables/indicadores, 
se generaron informes y se procedió a analizar los resultados.  
 
- Síntesis de variables/indicadores propuestos: finalmente, se realizó una 
homologación de variables/indicadores con el fin de obtener síntesis de los 
indicadores detectados, evitando duplicidad de los indicadores, que permitiera 
tener un mapa general de los hallazgos encontrados.  
 
1.3.2 Fase II: diseño y construcción del modelo de evaluación 
Para la diseño del modelo de evaluación de la e-inclusión para el contexto colombiano se 
consideraron tres etapas, para el diseño de éstas se tomó como referencia lo propuesto 
por Zapata [33]. 
 Etapa 1: diseño teórico del modelo de evaluación 
Para el diseño del modelo se definieron las dimensiones de evaluación y de indicadores, 
para lo cual  se consideraron los factores identificados en la Etapa 1 de la Fase I. 
Posteriormente, se propusieron los indicadores que permiten evaluar la e-inclusión, para 
esto se consideraron los resultados obtenidos de la Etapa 2 en la Fase I. Así mismo, se 
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tomó como base la revisión de los diferentes referentes de medición, sus variables e 
indicadores. Igualmente se definió el cuestionario y el  formato de recolección de 
información que se emplearía. El resultado de esta etapa es un modelo inicial (modelo 
teórico) y la versión inicial del instrumento de recolección. Es importante mencionar que 
la validez de contenido del modelo teórico fue realizada por dos expertos. La ejecución 
de este momento investigativo permitió desarrollar el segundo objetivo específico 
propuesto. 
 
 Etapa 2: test del modelo de evaluación 
La Etapa 2 sirve para hacer la validez de contenido con el fin de depurar el instrumento y 
la escala definida. De acuerdo con Devlin et al.  [34]  el cuestionario debe introducir a un 
mínimo de respuestas sesgadas, ser fácil de interpretar y aplicar, y que sea capaz de 
discriminar. Para el caso de la presente tesis se realizaron dos aplicaciones a dos grupos 
de expertos (estudiantes de últimos semestres de ingeniería de sistemas) quienes 
revisaron el contenido, evaluaron el instrumento y sugirieron aspectos a fortalecer. Para 
hacer la validez de contenido fue necesario diseñar el proceso evaluador que permitiera 
realizar las dos primeras aplicaciones del modelo de evaluación. 
 
Posteriormente, se realizaron dos pruebas pilotos para testear los indicadores del modelo 
modificado versión 1.0, el instrumento de recolección de datos y el proceso evaluador. 
Estas aplicaciones se realizaron con población no experta, en contextos en los cuales se 
presentaban situaciones y condiciones de vulnerabilidad (zona de frontera, urbana 
marginal, bajos recursos, desplazamiento, problemas de seguridad alimentaria, 
discapacidad, entre otros). La selección de la población se realizó utilizando muestreo 
por conveniencia. Dichas aplicaciones permitieron obtener una versión 2.0 del modelo 
propuesto 
 
Finalmente, se realizó una quinta aplicación del modelo, versión 2.0, con población no 
experta y que presentaba condiciones de vulnerabilidad con el fin de documentar el 
proceso de evaluación y el cálculo de los indicadores propuestos. La ejecución de esta 
etapa permitió desarrollar el tercer objetivo específico propuesto. 
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 Etapa 3: Ajustes del modelo 
El resultado de esta etapa es la revisión y ajuste, lo cual permitió proponer, después de 
las dos primeras aplicaciones con expertos, un modelo modificado versión 1.0, al igual 
que el ajuste del instrumento de recolección de datos (revisión de contenido, redacción, 
presentación).  Asimismo se obtuvo el proceso evaluador que se utilizará en las otras 
aplicaciones del modelo. 
 
Posteriormente, el resultado de las pruebas pilotos fue el modelo mejorado versión 2.0, lo 
cual se logró con la tercera aplicación correspondiente a la prueba piloto No 1. La cuarta 
aplicación del modelo mejorado versión 2.0, permitió evidenciar la estabilidad del mismo, 
es decir, no se realizaron modificaciones a los indicadores, ni al instrumento de 
recopilación de información, ni al proceso evaluador. La ejecución de esta etapa permitió 
desarrollar el cuarto objetivo específico propuesto. 
 
1.4 SINTESIS DEL CAPÍTULO 
 
En este capítulo se presentó la propuesta de investigación que dio origen a esta tesis 
doctoral. En dicha propuesta se especificó el problema de investigación, los objetivos 
propuestos y la investigación que guía el proceso investigativo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
2. Revisión teórica de la e-inclusión 
En este capítulo se presentan los conceptos de e-inclusión y se analizan los factores que 
afectan la inclusión digital, dichos aspectos son el eje principal para analizar las 
propuestas de medición desarrolladas por organismos supranacionales y nacionales, así 
mismo se constituye en el eje de la propuesta investigativa. Para la revisión realizada se 
consideraron las propuestas teóricas alrededor de  la brecha digital,  las teorías sociales 
y las relacionadas con las inequidades digitales y la e-inclusión. 
2.1 Definición de la e-inclusión 
De la e-inclusión se han propuesto varias definiciones. A continuación se presenta la 
revisión de varias de estas propuestas conceptuales abordadas desde sectores, como: el 
gubernamental, el académico y el empresarial, para posteriormente realizar un análisis 
de estas. Es importante destacar que las definiciones que se presentan son extraídas de 
documentos oficiales y reflejan la visión de sus proponentes y sus contextos, y lo que se 
desea es tratar de identificar los elementos comunes desde las diferentes propuestas 
conceptuales. 
 
En el sector gubernamental, la UE consideró que la e-inclusión o inclusión digital incluye 
tanto las TIC inclusivas y el uso de TIC, además  tiene como objetivo:  
 
“alcanzar que ninguno se quede atrás en disfrutar los beneficios de las TIC”, por 
lo cual se “enfoca en la participación de todos los individuos y comunidades en 
todos los aspectos de la SI” [21].  
 
Por su parte, diferentes Estados y Administraciones se han preocupado por 
conceptualizar dicho fenómeno, como es el caso del gobierno del Principado de Asturias 
(España), el cual establece que: 
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“El término e-inclusión, o inclusión digital, hace referencia a las medidas 
destinadas al logro de una Sociedad de la Información inclusiva, esto es, una 
Sociedad de la Información para todas las personas ”[35]. 
 
En cuanto a la conceptualización realizada en el contexto académico, se destaca la 
definición realizada por Sahraoui, en el cual establece que la e-inclusión:  
 
“enfatiza el acceso de igualdad de oportunidades para las diversas partes 
interesadas. El acceso no es sólo en términos de acceso a las TIC, que es el 
conducto de todos los otros tipos de accesos, sino que también abarca mayores 
oportunidades de acceso a la educación, las capacidades técnicas, ingresos, etc.” 
[36] (traducción libre). 
 
Por su parte Hill et al. define que la inclusión digital: 
 
“incorpora los esfuerzos para combatir la exclusión social, a través de un énfasis 
en las TIC” [37] (traducción libre). 
 
Cabe destacar que algunas empresas también se han dado a la tarea de definir qué es la 
e-inclusión, y promoverla, por ejemplo, Hewlett Packard – HP conceptuó que se debe:  
 
“fortalecer y permitir que todos los pueblos del mundo para que puedan acceder a 
las oportunidades sociales y económicas de la era digital” [38] (traducción libre). 
 
Por su parte Microsoft consideró acerca del tema que: 
 
“es una medida importante de progreso, que hoy se percibe un creciente énfasis 
en el tema de la inclusión digital en lugar de detenerse en los problemas de la 
brecha digital. Esto representa un cambio importante en la discusión sobre cómo 
es posible tender puentes entre los que tienen acceso a los conocimientos 
básicos y los recursos que son críticos para el éxito en una sociedad de la 
información mundial, y los que no lo hacen” [39] (traducción libre). 
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En cuanto a las conceptualizaciones realizadas por grupos consultores se destacan la 
realizada por eEurope Advisory Group donde estipulan que: 
 
“la inclusión digital se refiere a la participación efectiva de los individuos y las 
comunidades en todas las dimensiones de la sociedad basada en el conocimiento 
y la economía a través de su acceso a las TIC. (...) Además, la inclusión digital se 
refiere al grado en que las TIC contribuyen a la igualación y la promoción de la 
participación en la sociedad en todos los niveles. (...) el alcance del análisis de la 
e-inclusión debe tener en cuenta tanto a los individuos y las comunidades. 
También la inclusión digital no se reduce a e-Adopción, que sólo se vería en los 
niveles de las TIC en general y se pierda el impacto social de las diferencias 
relativas en el uso de las TIC entre los distintos grupos socio-económicos y los 
particulares” [40] (traducción libre). 
 
De acuerdo con las anteriores definiciones se pueden destacar los siguientes aspectos:  
 
- En la literatura existe cierto consenso acerca del significado de e-inclusión o 
inclusión digital. 
- El objetivo principal de la e-inclusión es lograr que las personas y comunidades, 
independientemente de su condición de salud, económica, edad, género o 
ubicación geográfica, participen y aprovechen los beneficios de la sociedad en 
todos sus niveles (por ejemplo: las relaciones sociales, el trabajo, la cultura, la 
participación política, etc.) 
- Las TIC se constituyen en un medio para equilibrar participación de los 
ciudadanos, por lo cual se debe garantizar el acceso a estas y su uso.  
 
De acuerdo con los planteamientos expuestos anteriormente, se puede decir que la 
inclusión digital (digital inclusion) en la sociedad ha sido denominada como e-inclusión (e-
inclusion) [41], [42] y se enfoca en el aprovechamiento de los beneficios que ofrece la SI 
por parte de todos los ciudadanos, independientemente de su condición de salud, 
económica, edad, género o ubicación geográfica [22].  Es decir, que se espera que todos 
los ciudadanos participen y hagan parte de la SI. En la Figura 2-1 se puede apreciar 
gráficamente el concepto de e-inclusión. 
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Figura 2-1 Inclusión de los ciudadanos en la SI 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Es importante destacar que en la presente tesis se asume la  propuesta por Sánchez-
Torres donde establece que la SI es: 
 
“la sociedad que considera que el motor del desarrollo social y económico está en 
la información y el conocimiento, a través de la implantación y el uso de las 
Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones en todos los ámbitos” [2], 
[43] 
 
Para configurar dicha sociedad, de acuerdo con Bianco et al.[4], Katz y Hilbert [44], 
Valenti-López [45],  Guerra et al. [46],   la Fundación Telefónica de España [47],  y del 
Ministerio de TIC de la República de Colombia [48],  es indispensable que se den 
condiciones de entorno, tales como políticas públicas sociales y económicas que 
promuevan la SI como modelo de sociedad, marcos regulatorios y financiamiento del 
sector de TIC, la formación digital de los ciudadanos.  
 
Así mismo, que se disponga de infraestructura de TIC y se desarrollen productos y 
servicios basados en TIC para el apoyo de las actividades en los diferentes ámbitos de la 
sociedad (Ejemplo: gobierno electrónico, e-salud, e-learning, etc.). De igual manera, los 
autores ya mencionados [4], [44], [45],  [47] y  [48] establecen que es indispensable la 
participación de los ciudadanos (usuarios) en la SI, es decir que accedan y tomen 
provecho de los productos y servicios que ofrece  la SI. 
 
Sociedad de la 
Información
Ciudadanos 
Hacen parte
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2.2 La e-inclusión y la e-exclusión  
 
En la literatura se pueden apreciar dos enfoques acerca de los términos empleados para 
referirse al fenómeno de la participación de los ciudadanos (inclusión) en la SI, por un 
lado se puede apreciar que en la Unión Europea - UE, la investigación y el desarrollo de 
políticas se enmarcan en los términos de e-inclusión y e-exclusión, tomando en 
consideración las investigaciones y las políticas de inclusión social y de exclusión social 
[22].  Por otro lado, en contribuciones académicas (principalmente de Norte América, por 
ejemplo las contribuciones de DiMaggio et al [49]) se hace referencia al término de 
“inequidad social”.  
  
De acuerdo con el estudio realizado por la  Commission to the Council et al. [12] los dos 
enfoques se pueden conciliar. Esta perspectiva establece que la exclusión social es: “un 
proceso construido en inequidades sociales2, principalmente por la marginalización de los 
individuos y los grupos en cuanto a los objetivos sociales”; y que la inclusión social es 
también un proceso, que no es simplemente la parte simétrica contra la exclusión, sino 
que se refiere a: i) los procesos sociales desarrollados autónomamente, y ii) a los 
objetivos de la política y a las intervenciones que se pueden iniciar, promover, apoyar y 
catalizar dichos procesos. De esta manera, cuando la inclusión social aumenta como 
resultado de las políticas, las inequidades sociales decrecen, y la participación social 
aumenta [12]. Dicho comportamiento, por analogía puede ocurrir con la e-inclusión/e-
exclusión, dado que la e-exclusión es: 
 
“un proceso potencialmente resultante de las inequidades digitales, las cuales a 
su vez son resultado de las inequidades sociales” [12]. 
 
En su estudio, [12] determina que las inequidades digitales se relacionan de dos 
maneras: i) las inequidades digitales son determinadas, en gran medida, por las 
inequidades sociales; y ii) si no se abordan las inequidades digitales, pueden potenciar 
                                               
 
2 Las inequidades sociales son la base de la exclusión social, estas ocurren cuando los 
individuos o los grupos sociales no  se benefician por igual de las oportunidades para 
alanzar los objetivos definidos y deseables de la sociedad [12]. 
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las inequidades sociales existentes.  Si el segundo caso ocurre, entonces las 
inequidades digitales resultan no solo en un proceso de e-exclusión, sino que puede 
contribuir a que se incremente la exclusión social en general. De acuerdo con lo anterior, 
[12] la e-inclusión es:  
 
“el equivalente simétrico de la e-exclusión y también es una política objetivo y 
programada para reducir las inequidades digitales, así, directa o indirectamente, 
contribuye al proceso de inclusión en su conjunto” (traducción libre). 
 
En complemento a la discusión anterior se resalta que la e-inclusión también es 
denominada, por algunos autores, como la segunda brecha digital [50], [51] dado que se 
enfoca en el aprovechamiento de las TIC y la participación de las personas que tienen 
acceso, llevando a un segundo nivel la denominada brecha digital (digital divide), la cual 
tiene en cuenta el acceso a las TIC e Internet [20], [41]. De acuerdo con Mancinelli [52], 
ésta tiene tres facetas: la brecha digital temprana o brecha de acceso, la cual considera 
la brecha entre quienes tienen y no tienen acceso; la brecha digital primaria o brecha de 
uso, que se concentra en los que tienen acceso pero no son usuarios; y la brecha digital 
secundaria o brecha de calidad de uso, que mira las diferencias entre la participación de 
los que tienen acceso y los usuarios.  
 
Finalmente, es importante señalar que la conceptualización sobre qué es la e-inclusión 
aún está en construcción, existen pocos trabajos investigativos y pocas fuentes de 
literatura publicada sobre el tema [53]. Autores como Hargittai [42], [49], [54], [55] 
coinciden en que ya no existe una única brecha digital (tener acceso o no a la Tecnología 
de la Información - TI), sino que existen muchas brechas asociadas al contexto digital, las 
cuales se solapan entre sí (tener o no tener acceso a TI, tener o no tener habilidades 
para el uso de TI, entre otras). Por otra parte, aún falta entendimiento teórico y evidencia 
empírica sobre las inequidades digitales y su relación con las inequidades sociales y los 
procesos de exclusión [12]. En este sentido, existe la necesidad de seguir ahondando en 
el tema desde diferentes perspectivas con el fin de ir construyendo un  marco teórico que 
permita entender dicho fenómeno [56]. 
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2.3 Revisión de la e-inclusión desde diferentes teorías  
Como fue detectado por González-Zabala [26], la e-inclusión ha sido un tema de 
investigación abordado en los últimos años con una tendencia creciente. Por ende, para 
dar cuenta de los aspectos más importantes de la temática, en esta sección se presenta 
una revisión del tema desde varias teorías. En una primera instancia se presenta el 
análisis desde  i) la brecha digital, y desde ii) las teorías sociales y la investigación, para 
lo cual se toma el trabajo de revisión de literatura realizado por  Comisión de la 
Comunidad Europea [12] en el año 2007. La selección de esta revisión de literatura se 
realizó considerando que ofrece un amplio enfoque del tema de la e-inclusión desde 
diferentes marcos conceptuales, asimismo, este trabajo de revisión de literatura hace 
parte del trabajo investigativo que ha realizado la Comunidad Europea con el fin de 
construir sus políticas públicas, lo cual garantiza su calidad.  Posteriormente, se realiza 
un tercer análisis desde las teorías emergentes de las inequidades sociales, para lo cual 
se seleccionaron siete propuestas publicadas y altamente referenciadas.  
2.3.1 Análisis sobre brecha digital  
Considerando algunos estudios previos realizados por diferentes autores y de la misma 
Comisión Europea tales como [57] y [58], los autores [12] identifican la tendencia que se 
ha dado en los últimos años en relación con la necesidad de ir más allá de la distinción 
entre los que “tienen” y “no tienen” que se da en el marco de los estudios de brecha 
digital, para considerar otras dimensiones tales como la calidad e intensidad de uso, los 
resultados del uso de la tecnología en términos de capital humano y capital social, los 
ingresos, entre otras. Con lo cual, se pasaría de analizar un segundo orden de la brecha 
digital asociada a la inclusión digital. Sin embargo, algunos autores afirman que todavía 
no existe un consenso acerca de la necesidad de integrar la atención al acceso con 
políticas proactivas para evitar otras formas de inequidades digitales [12].  
 
En relación con dicha falta de consenso, la Comisión [12] realizó una revisión de los 
estudios sobre las políticas públicas de e-inclusión en la UE y de las posturas asumidas 
por académicos y políticos en los Estados Unidos, llegando a la conclusión que 
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directamente o indirectamente, una visión optimista del pensamiento de forma de S3, ha 
inspirado y aun inspira algunas políticas y una visión de política de la e-inclusión como un 
simple objetivo de acceso que puede ir siendo solventado con el tiempo4. De acuerdo 
con lo anterior, se puede decir que la diferencia entre los grupos poblacionales que 
adoptan TIC se puede ver reflejada en su posición en la curva en forma de S. En este 
sentido, la Comisión [12] evalúo los pro y los contra a partir de la hipótesis planteada por 
DiMaggio et al [49]: 
 
“¿Podemos asumir que los diferentes grupos son simplemente en diferentes 
puntos de una misma curva?  Tal vez la pregunta más importante para los 
responsables políticos es si los grupos desfavorecidos están simplemente unos 
pasos detrás, o por  el contrario, están comenzando a ser abandonados cuando el 
resto del mundo avanza. Si lo anterior es cierto, podemos contar con tiempo para 
cerrar la brecha, y si las trayectorias son diferentes, las políticas públicas deben 
desempeñar un papel más importante para reducir inequidad (Traducción libre). 
 
Entre los argumentos señalados por la Comisión [12]  a favor del escenario optimista y 
las políticas minimalistas están: 
- La penetración de Internet, en pocos años, ha hecho avances que en el caso de 
la radio y la televisión tomaron mayor tiempo. Esto podría brindar acceso 
universal y con su uso generalizado y equitativo. 
- Algunas diferencias relacionadas con la situación socio-económica  (genero, 
edad, religión, etc.) ha disminuido de manera tal que la  extrapolación lineal 
sugiere convergencia. 
                                               
 
3 El modelo en forma de S se le atribuye principalmente a Rogers. La forma de S puede 
tener variaciones dependiendo de la rapidez de la adopción; la forma de la pendiente 
depende de un número de objetivos/ atributos percibidos de las innovaciones 
tecnológicas y el resto es explicado por otros factores [59]. La tipología de los adoptantes 
son: innovadores, adoptantes tempranos, mayoría temprana/tardía, y rezagados.  
4 Esta idea asume el paradigma es que un mejor trabajo de los mecanismos del mercado 
y el aumento de competencia podrían hacer posible la reducción de costos y hacer los 
productos de TIC y los servicios más accesibles para un mayor número de personas, tal 
como ocurrió con la telefonía fija [12]. 
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- Los no usuarios están correlacionados con edad y hay una gran porción de los no 
usuarios que tienen 50 años o son jóvenes que esperan convertirse en un 
usuarios muy pronto.  Con lo anterior, se puede concluir que la penetración de 
Internet por parte de la nueva generación llegará a casi el 100%. 
- Las relaciones sociales influencian el uso de las tecnologías, con lo cual si una 
persona que está en condiciones desfavorables hace uso de la tecnología, puede 
influir y motivar el uso de la tecnología en su contexto.  
 
Por otra parte, los argumentos en contra del escenario optimista planteados por la 
Comisión en [12]  son: 
- Los estudios realizados en la UE muestran que existen diferencias considerables 
en el acceso, uso y competencias digitales en términos de la condición socio 
económica. Se reconoce que estas han disminuido constantemente durante el 
auge de Internet, pero ahora la brecha no se está cerrando tan rápido. 
- Al revisar datos históricos en relación con el uso de otros medios de 
comunicación, se evidencia una fuerte correlación entre la condición socio 
económica y el acceso a dichos medios, y, entre los que tienen acceso con la 
búsqueda de información; por lo cual sería sorprendente si dicho fenómeno no se 
diera con el Internet. 
- La curva en S puede representar bien la difusión de un producto tecnológico pero 
no el uso de la tecnología y el acceso a los servicios.  
- Las particularidades del uso de las TIC como medio de comunicación y no solo 
como tecnología muestran que el acceso no es suficiente y que pueden surgir 
nuevos riesgos asociados a la intensidad y a la calidad del uso, por lo cual es 
importante mirar no solo las tasas de adopción sino la apropiación y el 
aprendizaje, que se dan de forma más lenta que la adopción de la tecnología, y 
más diferenciada entre los diferentes grupos sociales.  
 
La Comisión de la UE en su informe presenta que la necesidad de tener una visión más 
allá de los aspectos de acceso, se fundamenta no solo en el análisis anterior sino en 
considerar cómo los medios de comunicación antiguos como el televisor y la radio 
llegaron y llegan a diferentes grupos con los mismos mensajes y contenidos, no 
requieren de competencias específicas para entender los mensajes, y se relacionan con 
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el entretenimiento y la divulgación de información [12]. En cuanto a que otros medios de 
comunicación como los medios impresos, han unido y dividido a los pueblos de formas 
nuevas y ha creado ámbitos informativos distintos; además dichos medios requieren de 
competencias para codificar y descodificar los mensajes, lo cual poco a poco se fue 
convirtiendo en un instrumento para acceder a mejores trabajos [12]. En este sentido, la 
comisión de la UE [12] establece que los medios digitales son similares a los medios 
impresos en cuanto a que: 
- Unen y dividen de nuevas maneras a las personas, crean nuevos grupos. 
- No se limitan al ocio y a la información, sino que hacen parte de la vida diaria en 
los diferentes ámbitos (trabajo, educación, relaciones sociales, etc.), 
- Para su uso se requieren de habilidades de codificación y decodificación. 
 
Adicional a lo anterior, los medios digitales también pueden crear exclusiones a raíz de 
las diferencias en la infraestructura disponible (calidad de la conexión, los dispositivos 
con que se cuentan), los diferentes niveles de habilidades para el uso de la tecnología 
(de crear, producir, divulgar o de simplemente hacer consultas al correo o búsquedas 
sencillas), y la capacidad de seleccionar y evaluar la información [12]. 
2.3.2 Desde las teorías sociales y la investigación 
En este análisis, la Comisión [12] aborda la discusión sobre la e-inclusión desde 
diferentes teorías sociales. En un principio analiza el modelo de Molnar [60] en donde se  
fundamenta en  el modelo en forma de S propuesto por Rogers [59], posteriormente 
presenta los argumentos bajo la perspectiva desde: la teoría del cambio social; la 
pobreza, la exclusión y la inclusión digital; acceso diferenciado a la cultura y a la 
información; la forma social y los procesos de domesticación de la tecnología; y 
finalmente, desde las teorías de redes de trabajo y capital social. A continuación se 
presenta una síntesis de dicho trabajo de revisión. 
 
 El modelo en S y el modelo de Molnar 
De acuerdo con el análisis realizado por la Comisión [12] sobre el modelo en forma de S 
propuesto por Rogers [59], considera que dicho modelo no es útil para analizar las 
inequidades sociales y la e-inclusión, así mismo establecen que dicho modelo es una 
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herramienta para los analistas y promotores de productos tecnológicos usado para 
entender cómo y por qué una tecnología ha sido exitosa o no en el mercado; pero esta 
teoría no permite entender, con profundidad, cómo se puede juzgar la tecnología, los 
significados que se le atribuyen a ésta, y las razones que pueden causar su apropiación 
o no. 
 
Por otra parte, la Comisión [12] evaluó el denominado modelo Molnar [60] el cual 
propone tres estados de la brecha digital: acceso, uso y calidad de uso, determinando 
que dicho modelo es un instrumento conceptual para entender las causas de la brecha 
digital, pero su uso práctico es muy limitado dado que las etapas se sobreponen y es 
muy difícil explicar cómo se mueven los individuos y las políticas en éste. 
 Teorías del cambio social 
Las teorías de cambio social coinciden en atribuirle a las TIC y a las nuevas formas de 
comunicación asociadas a ellas,  un rol fundamental en la transición de un orden 
industrial a un nuevo orden social. En este sentido dichas tecnologías pueden catalizar 
procesos de  integración o desintegración de los individuos, lo cual puede llevar a nuevas 
formas de “trabajo en red individual”, lo cual a su vez puede llevar al aislamiento y la 
exclusión, o favorecer el acceso a los recursos [61], [62].  
 
Para la comisión [12], el estudio de las inequidades digitales y  políticas de inclusión 
debería estar enmarcado en el contexto anterior, considerando que la exclusión “es la 
forma de exclusión principal y pragmática del nuevo orden social”5. Así mismo, el estudio 
considera que el acceso físico es una pequeña parte del problema, siendo una condición 
necesaria pero no suficiente; dado que el nuevo orden social está requiriendo que los 
individuos tengan competencias que les permitan estar incluidos en términos de trabajo, 
relaciones sociales, participación y en la formación de una identidad. Para la Comisión 
[12] la intensidad y la calidad pueden jugar un papel crucial para ayudar a los individuos 
en este nuevo contexto. Las  anteriores conclusiones están fundamentadas en el análisis 
de estudios al respecto [61], [63]. 
                                               
 
5 Traducción libre 
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 Exclusión e inclusión social 
De acuerdo con la Comisión [12], la teoría y la investigación sobre la exclusión social6, la 
sociedad se asume como un número de colectivos que están unidos por una serie de 
derechos y obligaciones mutuas, que tienen sus raíces en un orden moral amplio. En 
dicho escenario la exclusión social es “el proceso de desprenderse de dicho orden 
moral”. Así,  dicha definición puede tener dos puntos de vista alternativos: i) limitado 
estrictamente a aquellos que tienen múltiples dimensiones de desventaja que se 
acumulan para crear un proceso de exclusión, y ii) un conjunto amplio de personas (con 
o sin recursos) que está siendo sometido a procesos de exclusión.  
 
En relación con lo anterior, la Comisión [12] expone que son cuatro los factores que 
pueden ser identificados como parámetros para entender la exclusión. 
- La necesidad de concepto multidimensional para los recursos.  
- Las oportunidades de los individuos dependen de sus recursos y de los recursos 
colectivos de su comunidad. 
- La ausencia de relaciones es una forma de privación, a sí mismo, su existencia es 
una forma de bienestar. 
- Se requiere ir más allá de un análisis estático y hacer seguimiento de los cambios 
en la  población en riesgo. 
 
Desde la perspectiva de la exclusión / inclusión social, según la Comisión [12], las TIC 
son teóricamente vistas como factor de riesgo y un factor de oportunidad para los 
individuos y para la comunidad. Existe riesgo cuando existen diferencias en la cobertura 
de la infraestructura, o cuando en las comunidades no se garantiza el acceso a los 
servicios de TIC; en este sentido, la exclusión se discute en términos de familia y capital 
social. En esta perspectiva, la preocupación principal de la superposición de la e-
                                               
 
6 Los discursos de exclusión social aparecen en las investigaciones y en las políticas 
desde los años 80. Su aparición precede al concepto de pobreza de los años 70 y 80, 
periodo en el cual se amplió su enfoque desde una postura centrada en los ingresos a un 
enfoque multidimensional que contempla procesos sociales de participación en la 
sociedad como causa y refuerzo de esta, dando paso a los discursos de exclusión social  
[12].  
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inclusión con la exclusión social  es en qué medida las TIC pueden superar o empeorar 
dichos procesos.  Es importante destacar que autores como Sánchez-Torres [2] y la 
OECD [64] han identificado la misma problemática.  
 Acceso diferencial a la cultura y a la información 
Desde el acceso diferencial a la cultura y a la información, la Comisión [12] expone tres 
lecciones producto  de los estudios realizados sobre inequidad en el acceso a los bienes 
culturales y de información antes del advenimiento de las TIC y los cuales pueden ser 
utilizados para las investigaciones sobre inequidad de acceso y el uso de TIC, en 
particular, de Internet:  
 
- Principio de diferenciación: a medida que la cultura, la información se vuelven 
más disponibles también se vuelve más diferenciada la cultura que se desarrolla 
en contextos en línea y la que no se desarrolla en estos contextos. De lo anterior 
se plantea la hipótesis que a mayor penetración de Internet se aumenta la 
posibilidad de que aparezcan nuevos tipos de desigualdad entre los usuarios que 
se afectan a medida que éstos acceden a los beneficios en línea [49]. 
 
- Hipótesis de brecha del conocimiento: de acuerdo con la teoría de brecha del 
conocimiento se tiene que las personas de nivel socio económico alto están más 
privilegiadas que el resto de población debido a que sus ingresos les permiten 
acceder primero a los medios [65]. Por otra parte, las personas instruidas tienen 
ventaja al procesar con mayor eficacia la información, por lo cual el retorno a la 
inversión del conocimiento será mayor. En ese sentido, se estima que la 
diferencia entre los grupos poblacionales tiende a crecer.  Por lo anterior, se 
puede considerar que el acceso a Internet no es suficiente para garantizar su uso 
productivo. De acuerdo con la Comisión [12] que sustenta sus afirmaciones en la 
investigación de Bonfadelli [66], los siguientes factores influyen en el grado en 
que las personas se benefician de la disponibilidad de Internet y pueden explicar 
su impacto desigual, a saber: factores individuales, asociados a la educación, 
motivación, relevancia y destreza; y factores de contexto social tales como las 
oportunidades para discutir información con los compañeros.  
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- Hábitos: en su estudio, la Comisión [12] parte del trabajo sobre el enfoque cultural 
de las diferencias de clase propuesto por el sociólogo Pierre Bordieu [67]. En 
dicho trabajo se establece que los hábitos, el resultado de las relaciones de poder 
y las luchas que se reproducen de generación en generación, proveen categorías 
conceptuales y marcos de acción que son usados por los individuos para 
interpretar y responder al mundo social. Los hábitos se ven reflejados en los 
patrones de consumo, los cuales son reforzados y embebidos en los estilos y las 
normas de las diferentes clases sociales. De acuerdo con lo anterior, la Comisión 
[12] propone un análisis cultural sobre la aceptación o rechazo de la TIC en 
relación con la posición en la sociedad (hábitos asociados), el cual puede ser útil 
para comprender los puntos de vista socio culturales. 
 Configuración social y los procesos de domesticación de la tecnología 
Estos marcos conceptuales centran su atención en los estudios culturales y sociales de 
los procesos de consumo y la apropiación e interpretación de la tecnología, como los 
propuestos por Miller [68], Fiske y Jenkins [69], y Williams y Edge [70]. Entre los 
enfoques propuestos se encuentran: las teorías constructivistas de la tecnología, la 
configuración social de la tecnología7 – SST por sus siglas en inglés, los procesos de 
domesticación de tecnología, entre otros; pero a pesar de las diferencias entre ellos, 
estos tienen en común la contextualización del consumo de la tecnología y los usos 
dentro del contexto cultural y socio económico (familia, lugar de trabajo, comunidad) [12].  
Estas teorías muestran que la tecnología puede ser empleada de manera instrumental y 
como una herramienta para conseguir objetivos, mientras que para otros, se convierte 
como una forma de expresión de su identidad [12].   
 
De acuerdo con lo anterior, se puede mejorar la comprensión de los procesos sociales y 
de los factores que afectan la e-inclusión, considerando el análisis en dos niveles: uno en 
el ámbito de los individuos y hogares, y otro en el ámbito de las comunidades o en el 
ámbito social; permitiendo de esta manera identificar los factores que conducen a la 
utilización o al rechazo de la TIC [12].     
                                               
 
7 SST – por las siglas en inglés de Social Shaping of Tecnhology. 
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 Redes y teorías de capital social 
El estudio realizado por la Comisión [12] establece que las teorías de las redes son una 
micro dimensión del concepto de capital social, la cual consiste en estudiar los lazos y las 
redes de trabajo generadas a través de la confianza y el trabajo recíproco. A la luz de 
estas teorías se puede analizar las redes sociales, comunidades, así también la 
influencia de mecanismos y los agentes intermediarios que pueden estimular y apoyar el 
uso de las TIC.   
2.3.3 Teorías relacionadas con las inequidades digitales y la e-
inclusión 
En esta sección se presentan siete contribuciones realizadas por diferentes autores en 
relación con los factores que afectan la e-inclusión / e-exclusión. Es importante destacar 
que las propuestas que se han desarrollado en los temas asociados a la inclusión y 
exclusión digital, son aun teóricas, y si bien se han realizado proyectos, los datos aún son 
insuficientes para generalizar los hallazgos encontrados, lo anterior deja entrever que 
este campo aún está en construcción [12], [53]. A continuación se reseñan las teorías 
seleccionadas y  factores que influencian la e-inclusión identificados por estas.   
 
La primera teoría es la propuesta por Almuwil et al.[53], en la cual proponen una 
taxonomía conceptual de los factores que influencian la e-inclusión. En esta propuesta 
los factores son de tipo demográfico, tales como la edad, el estado civil, la raza y la etnia; 
de tipo económico donde se relacionan factores de empleo, ingresos y de ubicación; de 
tipo social tales como la educación, la salud y el estilo de vida; y de tipo cultural donde se 
consideran factores tales como el lenguaje, el conocimiento y las tradiciones. La segunda 
propuesta es la de Bradbrook y Fisher  [71], conocida como las cinco Cs de la inclusión o 
modelo en escala, en éste los autores proponen como factores claves para la inclusión: 
la conectividad o el acceso a Internet, las capacidades entendidas como las habilidades 
para el uso de las TIC, el contenido, la confianza en el uso de las TIC y la continuidad.  
 
La siguiente propuesta identificada es la de Commission to the Council et al.[12] que 
proponen como factores: las características del estado del individuo y otros de tipo social 
como: la edad, la educación, los ingresos, la ocupación, las habilidades físicas y 
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mentales, la región donde se encuentra y el arraigo social. También propone entre los 
factores que afectan la e-inclusión: el acceso, ya sea por razones financieras o de 
residencia, por falta de motivación o por razones de conciencia; y dimensiones de 
inequidad tales como los medios técnicos de acceso, el lugar y el uso, las competencias 
y el apoyo social para el uso; y factores tales como el accesibilidad, la usabilidad y lo 
atractivo e inclusivo de la TI. 
 
La cuarta propuesta es de Di Maggio et al [49], los cuales identifican como dimensiones 
de inequidades digitales: los medios técnicos de acceso, la autonomía del acceso /uso, 
las habilidades, el apoyo social, y el propósito de uso. La siguiente propuesta identificada 
es el modelo de recursos digitales que permite determinar la exclusión Hesper [72]. Los 
aspectos clave en esta propuesta son: acceso a TIC, habilidades y actitudes frente al uso 
de TIC, y el acceso que las personas tienen a las tecnologías. La sexta propuesta 
identificada es la de Van Dijk [55], [73], que es uno de los trabajos más antiguos y más 
citados en el tema. El autor propone cuatro criterios clave para la e-inclusión, los cuales 
son: el acceso motivacional asociado al interés por el uso de las TIC; el acceso material 
que se enfoca en analizar la disponibilidad de acceder a TIC, especialmente a la Internet; 
el acceso de habilidad asociado a las competencias que las personas tienen para hacer 
uso de las TIC; y el acceso de uso referido al empleo significativo de la TIC.   
 
Finalmente, se encuentra la propuesta de Verdegem y Verhoest [74], denominada el 
perfil ASA y la teoría de utilidad relativa. Esta teoría se enfoca en establecer medidas de 
integración, busca determinar perfiles de población, específicamente grupos 
homogéneos. Ésta propone como criterios de inclusión el acceso a las TIC, las 
habilidades y la actitud hacia la tecnología.   
 
2.3.4 Síntesis de los aspectos relacionados con la e-inclusión 
A continuación, en la Tabla 2-1 se presenta un resumen de los factores que afectan la e-
inclusión según las teorías relacionadas anteriormente. 
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Tabla 2-1.  Síntesis de los aspectos relacionados con la e-inclusión desde las 
perspectivas presentadas  
Perspectivas Teorías Aspectos 
Análisis de la brecha digital [12] - Acceso 
Desde las 
teorías 
sociales y la 
investigación 
Modelo en S y el 
modelo de Molnar [12], 
[59], [60] 
- Acceso 
- Uso 
- Calidad de uso 
Teorías del cambio 
social [12], [61], [62], 
[54]. 
- Acceso 
- Competencias para estar incluidos en 
trabajo, relaciones sociales, participación y 
formación de una identidad. 
Exclusión e inclusión 
social  [12] 
- Acceso a los servicios de TI 
- Análisis individual y colectivos 
Acceso diferencial a la 
cultura y a la 
información [12], [49], 
[65], [66], [67] 
- Acceso 
- Factores individuales asociados a la 
educación, motivación, relevancia y destreza 
- Factores de contexto social: oportunidades de 
interacción 
- Factores culturales relacionados con la 
aceptación o rechazo a la TIC y los factores 
socio económicos. 
Configuración social y 
los procesos de 
domesticación de la 
tecnología [12], [68], 
[69], [70]. 
- Contexto cultural 
- Uso de la tecnología 
- Análisis a nivel individual, hogares y 
comunidades sociales, para identificar 
factores de uso o rechazo de TIC. 
Redes y teorías de 
capital social [12] 
- Análisis de redes sociales, comunidades y de 
influencia de mecanismos y/o agentes para 
estimular el uso de las TIC 
Desde las 
teorías de 
inequidades 
digitales 
Taxonomía conceptual 
de los factores que 
afectan la e-inclusión 
[53] 
- Factores demográficos (edad, estado civil, 
raza, etnia) 
- Factores económicos (empleo, ingresos, 
ubicación) 
- Factores sociales (educación, salud, estilo de 
vida) 
- Factores culturales (lenguaje, conocimiento y 
tradiciones) 
Las 5 Cs de la e-
inclusión  
[71] 
- Conectividad (acceso) 
- Capacidad (habilidades) 
- Contenido 
- Confianza (auto- eficacia) 
- Continuidad 
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Perspectivas Teorías Aspectos 
Modelo heurístico de 
inequidades digitales y 
de resultados de 
inclusión/ exclusión 
[12] 
- Características del estado del individuo (edad, 
educación, ingresos, ocupación, habilidades 
físicas y mentales, región, arraigo social) 
- Acceso (mediado por restricciones de tipo 
financiero o residencial, motivacional o de 
conciencia) 
- Medios técnicos de acceso 
- Lugar y uso de las TI 
- Competencias 
- Apoyo social  
- Factores asociados a la accesibilidad, 
usabilidad y lo atractivo e inclusivo de la TI 
Dimensiones de las 
inequidades digitales  
[49] 
- Medios técnicos de acceso 
- Autonomía del acceso /uso 
- Habilidades 
- Apoyo social 
- Propósito de uso 
Marco de los recursos 
digitales 
[72] 
- Acceso a TIC 
- Habilidades  
- Actitudes 
- Grado de acceso con las tecnologías 
Modelo de los cuatro 
tipos sucesivos de 
acceso [55], [73] 
- Acceso motivacional: interés en el uso de TIC 
- Acceso material: disponibilidad de PC e 
Internet 
- Acceso de habilidades: falta de conocimientos 
informáticos 
- Acceso de uso: falta de oportunidades de uso 
significativo.  
El perfil ASA y la 
teoría de utilidad 
relativa 
[74] 
- Acceso a TIC 
- Habilidades  
- Actitud hacia la tecnología 
Fuente: elaboración propia 
2.4 Síntesis de factores asociados con la e-inclusión 
detectados en las diferentes propuestas teóricas  
De acuerdo con los planteamientos presentados en los numerales anteriores se realizó 
un análisis de los aspectos propuestos desde las diferentes perspectivas y teorías, para 
esto se hace una extracción de los elementos propuestos y, posteriormente, se 
relacionan con cada una de las posturas mencionadas. El análisis realizado permitió 
evidenciar que los factores relacionados con el acceso, las habilidades, las motivaciones 
y el uso son los más propuestos desde las diferentes teorías revisadas. Por otra parte 
factores relacionados con apoyo al contexto, las características individuales, la cultura, 
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los aspectos socio-económicos y las TIC también son tenidos en cuenta por las 
diferentes teorías. En la Tabla 2-2 se puede apreciar la relación entre factores asociados 
a la e-inclusión y las propuestas teóricas revisadas. El análisis detallado de cada uno de 
los elementos propuestos en las teorías revisadas se puede ver en el Anexo 1 del 
presente documento. 
 
Para la autora de la presente tesis, los factores identificados en la literatura se pueden 
agrupar en dos categorías o dimensiones, la primera que contiene los factores que 
habilitan8 la inclusión como son: acceso a TIC, infraestructura, apoyo del contexto, 
características individuales, culturales, habilidades digitales, motivacionales y aspectos 
socio económicos, dado que según las referencias revisadas estos factores afectan la 
inclusión digital. La segunda categoría o dimensión que se identifica es la de 
participación que agrupa el factor de uso, es decir, las actividades que realizan los 
usuarios. 
 
Tabla 2-2. Relación entre factores asociados con la e-inclusión y las propuestas teóricas 
revisadas 
Factores   relacionados con la e-inclusión   
/ Propuestas teóricas  
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Análisis de la brecha digital [12] X 
      
 
 
Desde las 
teorías sociales 
y la 
investigación 
Acceso diferencial a la cultura y a la 
información [12], [49], [65], [66], [67] 
X X X 
 
X X X 
 
 
Configuración social y los procesos 
de domesticación de la tecnología 
[12], [68], [69], [70]. 
   
X 
 
X 
 
 
X 
Exclusión e inclusión social  [12] X 
      
 
 
                                               
 
8 De acuerdo con la Real Academia Española se establece que habilitar es hacer a 
alguien o algo hábil, apto o capaz para una cosa determinada, proveer a alguien de lo 
que necesita [75]. 
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Factores   relacionados con la e-inclusión   
/ Propuestas teóricas  
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U
s
o
 
Modelo en S y el modelo de Molnar 
[12], [59], [60] 
X 
      
 
X 
Redes y teorías de capital social [12] 
 
X 
     
 
 
Teorías del cambio social [12], [61], 
[62], [61], [63]. 
X 
   
X 
  
 
 
Teorías 
relacionadas 
con las 
inequidades 
digitales y la e-
inclusión 
El perfil ASA y la teoría de utilidad 
relativa  [74] 
X 
   
X X 
 
 
 
Dimensiones de las inequidades 
digitales   [49] 
X X 
  
X X 
 
 
X 
Las 5 Cs de la e-inclusión [71]   X 
   
X X X 
 
X 
Marco de los recursos digitales [72] X 
   
X X 
 
 
X 
Modelo de os cuatro tipos sucesivos 
de acceso [55], [73] 
X 
   
X X 
 
 
X 
Modelo heurístico de inequidades 
digitales y de resultados de inclusión/ 
exclusión  [12] 
X X X X X X X X 
 
Taxonomía conceptual de los 
factores que afectan la e-inclusión 
[53] 
  
X X 
  
X 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
2.5 Síntesis del capítulo 
En este capítulo se abordaron los diferentes marcos conceptuales que fundamentaron el 
desarrollo de la presente tesis, para lo cual se revisaron definiciones de e-inclusión y e-
exclusión. La anterior actividad permitió establecer que para esta tesis, la e-inclusión se 
enfoca en el aprovechamiento de los beneficios que ofrece la SI (productos y servicios) 
por parte de todos los ciudadanos, independientemente de su condición de salud, 
económica, edad, género o ubicación geográfica [22], [41], [42].  
 
Posteriormente se revisó la e-inclusión desde teorías de análisis de brecha digital, desde 
las teorías sociales y la investigación, y desde teorías relacionadas con las inequidades 
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digitales y la e-inclusión, lo cual permitió identificar los factores relacionados con la e-
inclusión que constituyen la base del proceso evaluativo propuesto. El análisis que se 
realizó, evidenció que los factores que pueden afectar la e-inclusión están asociados a 
los aspectos tecnológicos, los cuales son el medio indispensable para poder acceder a 
los servicios. Así como las condiciones socio-geográficas, económicas y culturales 
también fueron detectadas como elementos importantes que pueden llegar a afectar los 
procesos de e-inclusión. De igual manera, la revisión teórica mostró que la participación 
puede estar mediada por las competencias digitales que tengan los ciudadanos. Además 
que es importante considerar qué tipo de servicios son utilizados por parte de los 
usuarios. 
 
Es importante destacar que la revisión realizada permitió definir el constructo a evaluar, 
es decir, especificar el concepto de la e-inclusión que se asume en la investigación, así 
como los factores que deben ser considerados para su evaluación. Lo anterior constituye 
el fundamento conceptual de la tesis y es la base para desarrollarla. De acuerdo con la 
metodología propuesta, la revisión es parte de los resultados de la Fase I – Etapa 1: 
especificación del constructo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
3. La evaluación de la e-inclusión 
Con el fin de analizar los esfuerzos realizados para evaluar los procesos de e-inclusión, 
se seleccionaron propuestas desarrolladas en ámbitos académicos e investigativos, y en 
ámbitos organizacionales, tales como comisiones o grupos de expertos. En ese sentido, 
se hizo una revisión de los modelos y sistemas propuestos por organismos 
supranacionales y nacionales, así como de los indicadores propuestos por el gobierno 
colombiano. Con esto se buscó determinar los aportes que cada uno ha realizado en 
relación con los factores asociados a la e-inclusión identificados en la revisión de la 
literatura presentada en el capítulo 2 del documento que aquí se propone.  
 
Finalmente, con el objetivo de complementar la revisión, se incluye una revisión de los 
artículos de investigación referenciados en bases de datos – BD académicas 
relacionados con la e-inclusión hasta el año 2010. 
3.1 Análisis de modelos y sistemas para evaluar la SI  
Para la identificación de los sistemas, guías y modelos a analizar se partió de la 
búsqueda preliminar realizada por [76] la cual identificó 67 referentes9 de evaluación, 
posteriormente, se complementó con cinco (5) modelos y sistemas más lo cual permitió 
tener una base de 72 sistemas y guías a analizar. El período de revisión fue hasta 
diciembre de 2010. Posteriormente, se seleccionaron aquellos referentes que tenían 
información disponible y aquellos que no se centraran en evaluar aspectos específicos de 
los ámbitos de la SI. Lo anterior permitió seleccionar 21 referente de evaluación a 
analizar. El listado de los referentes seleccionados se presenta en la Tabla 3-1.  
                                               
 
9 En adelante a los sistemas, modelos y guías de evaluación se les denominará 
referentes de evaluación. 
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Tabla 3-1. Referentes de evaluación de la SI seleccionados 
Clasificación Nombre 
Sistemas de 
indicadores  
Annual Information Society Report [77], [78], [79], [80] 
Connectivity Scorecard  [81], [82], [83] 
Digital Opportunity Index - DOI [84], [85] 
eEspaña [86], [87], [88], [89], [90],  [91],  [92], [93] , [94] 
Europe’s Digital Competitiveness Report Main achievements of the i2010 
strategy 2005-2009   [51] 
European Survey of Information Society Projects and Actions – ESIS [95], [96], 
[97] 
IDC´s Information Society Index – ISI [98], [99], [100] 
Indicadores de TIC [101] 
Índice de Adelanto Tecnológico IAT [102] 
Information and communication technology development indices [103] 
Information Economy Report [104] 
Knowledge Economy Index – KEI [105] 
OECD Key ICT Indicators [106] 
Sistema de información estadístico de TIC [107] 
State New Economy Index [108], [109] 
Digital Access Index –DAI [110]  
Guías para la 
evaluación 
de la SI 
Benchmarking Digital Europe 2011-2015 - A conceptual framework [111] 
Guide to Measuring the Information Society  [112], [113] 
i2010 Information Space Innovation & Investment in R&D Inclusion [114] 
Indicadores clave de las tecnologías de la información y de las comunicaciones 
[115] 
The Global Information Society: a Statistical View  [116]  
Fuente: elaboración propia 
 
Una vez se seleccionaron los referentes a analizar se identificaron los indicadores 
propuestos por éstos, dicha actividad permitió identificar 795 variables/indicadores. Es 
importante aclarar que una variable es un concepto de estudio que puede asumir valores 
diferentes de los comprendidos en un conjunto, y un indicador es una característica 
observable y claramente identificable de una variable [2].  
 
Posteriormente, las variables y los indicadores se clasificaron considerando los factores 
identificados en la revisión de literatura presentada en el capítulo 2, los cuales son 
agrupados en las categorías o dimensiones propuestas por la autora de este texto 
(factores habilitadores y factores de participación). Además se clasificaron los 
La evaluación de la e-inclusiónapítulo 3. La evaluación de la e-inclusión 39 
 
 
indicadores considerando si evaluaban aspectos del servicio (oferta) o de la utilización, 
es decir desde la perspectiva del usuario (demanda). A continuación se presentan los 
resultados obtenidos. 
3.1.1 Distribución de variables/indicadores para medir la SI en 
relación con las dimensiones propuestas  
Al clasificar los variables/indicadores en las dimensiones propuestas se encontró que el 
66,4% de estos se agrupan en los factores habilitadores de la e-inclusión, y el 33,6% en 
el factor de participación. En la  Figura 3-1 se puede apreciar gráficamente la distribución 
de variables/indicadores en las dos dimensiones propuestas. 
 
Figura 3-1.  Distribución de indicadores para medir la SI en las dimensiones propuestas 
 
Fuente: elaboración propia 
 
3.1.2 Distribución de las variables/indicadores para medir la SI en 
los factores habilitadores  
La distribución de los variables/indicadores en los factores habilitadores permitió 
evidenciar que el 55,5% de los indicadores de la dimensión se distribuyeron en el factor 
infraestructura. El 26,9% de los variables/indicadores se concentran en el factor entorno, 
el cual considera aspectos del contexto. El restante 17,6% de los indicadores se 
encuentra distribuido en los factores de acceso básico (13,6%), formación digital (2,8%) y 
motivacional (1,1%). En relación con el total de las variables/indicadores detectados, la 
distribución de estos factores corresponden a un 17,9% en aspectos de entorno, 36,9% 
en el factor de infraestructura, 9,1% en el factor de acceso, habilidades digitales (1,9%) y 
motivacional (0,8%).  En la Figura 3-2 se puede apreciar la distribución de variables/ 
indicadores en los factores habilitadores.  
 
Factores 
habilitadores
66,42%
Factor de 
participación
33,58%
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Figura 3-2. Distribución de variables/indicadores para medir la SI en los factores 
habilitadores 
  
Fuente: elaboración propia 
 
Además, con el fin de identificar qué factores habilitadores evalúan cada uno de los 
referentes y la cantidad de variables/indicadores que proponen, se realizó la distribución 
de los variables/indicadores por referente y por factor, la cual se puede apreciar en 
detalle en la Tabla 3-2.  
 
De acuerdo con la distribución se pudo apreciar que el referente que más aporta 
variables/indicadores es eEspaña (95 variables/indicadores), aunque evalúa el factor 
motivacional; seguido por el referente  The Global Information Society: a Statistical View  
[116] (62 variables/indicadores), quien evalúa los mismos factores que eEspaña. Cabe 
destacar que el 23,8% de los referentes (cinco referentes) evalúan todos los factores en 
estudio. El 16,6% de los referentes (4) evalúa cuatro factores: infraestructura, entorno, 
acceso básico, habilidades digitales. El 16,6% evalúa tres (3) factores: infraestructura, 
entorno, acceso básico. El 33,3% de los referentes (siete) evalúa dos factores, 
principalmente infraestructura y entorno, y el restante 4,7% (1 referente) evalúa el factor 
de acceso básico.  
 
En relación con la evaluación los factores por los referentes se encontró que los factores 
más considerados son el de infraestructura, considerado por el 95,2% de los referentes, 
el factor de entorno evaluado por el 90,5% de los referentes, y el factor de acceso 
evaluado por el 61,9% de los referentes.  Los factores de habilidades digitales y 
motivacional son tenidos en cuenta por el 38,1% y el 19,5% de los referentes en estudio. 
 
 
Motivacional
1,1%
Habilidades digitales
2,8%
Acceso básico
13,6%
Entorno
26,9%
Infraestructura
55,5%
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Tabla 3-2. Distribución de los de indicadores para medir la SI en los factores 
habilitadores y por referente 
Referente Infraestructura Entorno 
Acceso 
básico 
Habilidades 
digitales 
Motivacional Total 
Annual Information Society 
Report [77], [78], [79], [80] 
14 6 7 2 - 29 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework [111] 
10 6 8 2 1 27 
Connectivity Scorecard  [81], 
[82], [83] 
27 4 2 2 - 35 
Digital Opportunity Index - DOI 
[84], [85] 
10 1 1 - - 12 
eEspaña [86], [87], [88], [89], 
[90],  [91],  [92], [93] , [94] 
48 33 15 1 - 97 
Europe’s Digital Competitiveness 
Report Main achievements of the 
i2010 strategy 2005-2009   [51] 
13 8 3 2 2 28 
European Survey of Information 
Society Projects and Actions – 
ESIS [95], [96], [97] 
18 1 - - - 19 
Guide to Measuring the 
Information Society  [112], [113] 
12 9 1 2 1 25 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in R&D 
Inclusion [114] 
11 6 8 3 2 30 
Índice de Adelanto Tecnológico 
IAT [102] 
4 5 - - - 9 
IDC´s Information Society Index 
– ISI [98], [99], [100] 
13 6 - - - 19 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información y 
de las comunicaciones [115] 
22 6 10 - - 38 
Indicadores de TIC [101] - - 1 - - 1 
Information and communication 
technology development indices 
[103] 
13 3 - - - 16 
Information Economy Report 
[104] 
2 8 2 - - 12 
Knowledge Economy Index – 
KEI [105] 
3 9 - - - 12 
OECD Key ICT Indicators [106] 13 11 2 - - 26 
Sistema de información 
estadístico de TIC [107] 
5 - 2 - - 7 
State New Economy Index [108], 
[109] 
2 14 - - - 16 
Digital Access Index –DAI [110] 6 2 - - - 8 
The Global Information Society: 
a Statistical View  [116] 
47 4 10 1 - 62 
Total general 293 142 72 15 6 528 
Fuente: elaboración propia 
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 Distribución de las variables/indicadores de la dimensión de factores 
habilitadores por demanda y oferta 
El presente análisis se enfoca en clasificar las variables/indicadores identificados en la 
dimensión de factores habilitadores considerando si estos se enfocan en medir los 
servicios (oferta) o medir la demanda de los servicios por parte de los consumidores.  
Cabe destacar que dichos consumidores pueden ser: organizaciones, hogares o  
usuarios (personas).  La importancia de este análisis es el poder identificar y seleccionar 
las variables/indicadores que evalúan al usuario, dado que éstos servirán de base para la 
definición de indicadores de la propuesta de un modelo de evaluación para la e-inclusión 
para el contexto colombiano, el cual se define desde la perspectiva del usuario. 
 
Una vez realizada la clasificación de las variables/indicadores propuestos en los 
referentes para evaluar la SI se observó que el 61,4% de éstos evalúa la oferta, es decir 
los servicios, y el 39,6% evalúan la demanda. Las variables/indicadores que evalúan la 
demanda están distribuidos en un 10,1% para evaluar los hogares, 8,8% para evaluar las 
organizaciones y un 19,7% para evaluar a los usuarios. Cabe destacar que para hacer el 
presente análisis se excluyeron las variables/indicadores del factor entorno dado que 
éste se enfoca en medir aspectos relacionados con las condiciones del contexto, lo 
anterior llevo a que se excluyeran 142 variables/indicadores y se trabajara con 389 
variables/indicadores. En la Figura 3-3 se puede apreciar gráficamente la distribución 
realizada. 
 
Figura 3-3. Distribución de las variables/indicadores de los factores habilitadores por 
demanda y oferta de servicios 
 
Fuente: elaboración propia 
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En detalle se pudo apreciar que para los factores de infraestructura y acceso se 
definieron variables/indicadores para la oferta y  la demanda (en todos sus posibles 
usuarios). En cuanto los factores de habilidades digitales y motivación sólo se 
identificaron variables/indicadores para evaluar la demanda de los usuarios (personas). 
En la Tabla 3-3 se aprecia en detalle la distribución de las variables/indicadores 
realizada. 
 
Tabla 3-3. Distribución de las variables/indicadores por demanda y oferta de servicios 
 
Oferta Demanda 
Total 
Factor habilitador Servicio Organización Hogar Usuario 
Total 
Demanda 
Infraestructura 222 20 22 29 71 293 
Acceso básico 12 14 17 29 60 72 
Habilidades digitales 3 - - 12 16 15 
Motivacional - - - 6 6 6 
Total 237 34 39 76 149 389 
Fuente: elaboración propia 
 
3.1.3 Distribución las variables/indicadores en el factor de 
participación 
La distribución de variables/indicadores en el factor participación se realizó considerando 
los diferentes e-sectores, esto permitió evidenciar que el sector que más tiene 
variables/indicadores asignado es el de negocios/comercio con el 25,8% de las 
variables/indicadores propuestos, seguido por el sector de gobierno que tiene el 16,9% 
de las variables/indicadores propuestos para dicho factor. El 18,4% de las 
variables/indicadores evalúa aspectos generales de los e-sectores. Para sectores como 
la banca se detectaron 7,9% de las variables/indicadores, 7,1% para el sector de 
entretenimiento y cultura, 6,4% en el sector de comunicación, 5,2% para evaluar la 
educación y formación y el 4,1% para evaluar el sector salud, con lo cual se observa que 
tienen un número similar de variables/indicadores propuestos. El restante 8,2% de las 
variables/indicadores se distribuye en sectores tales como turismo (1,9%), periodismo 
(0,7%), agricultura (0,4%) y ciencia (2,6%). En la Figura 3-4 se presenta la distribución de 
las variables/indicadores del factor participación por e-sector. 
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Figura 3-4. Distribución de las variables/indicadores del factor participación por e-sector 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Por otra parte, con el fin de identificar qué e-sectores han sido evaluados por los 
referentes seleccionados se hizo una nueva distribución. Esta actividad permitió 
identificar que los referentes: Digital Access Index –DAI [110]- Índice de Adelanto 
Tecnológico IAT [102], Indicadores de TIC [101], Information and communication 
technology development indices [103], Knowledge Economy Index – KEI [105], Sistema 
de información estadístico de TIC [107] y Digital Access Index –DAI [110] no tienen 
definidas variables/indicadores para el factor de participación. 
 
En relación con la propuesta de variables/indicadores por parte de los referentes se pudo 
identificar que el que mayor número de variables/indicadores ha propuesto es el referente 
eEspaña [86], [87], [88], [89], [90],  [91],  [92], [93] , [94] el cual contiene el 39,8% de 
variables/indicadores del factor participación, seguido por el referente Benchmarking 
Digital Europe 2011-2015 - A conceptual framework [111] que propone el 16,1% de las 
variables/indicadores, el restante 44,1% de éstos se distribuye en los restantes 13 
referentes estudiados. La distribución de los indicadores por referente y e-sector se 
aprecia en detalle en la Tabla 3-4. 
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Tabla 3-4. Distribución de variables/indicadores del factor participación por referente y e-
sector 
Referente / Sector de la SI 
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Annual Information Society 
Report [77], [78], [79], [80] 
4 - - - - - 1 4 6 - 1 - - 16 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework [111] 
7 - 1 - 6 3 4 4 11 - 3 3 1 43 
Connectivity Scorecard  [81], 
[82], [83] 
1 - 1 - 2 - - 6 3 - - - - 13 
eEspaña [86], [87], [88], [89], 
[90],  [91],  [92], [93] , [94] 
17 - 11 5 6 8 12 19 13 2 5 2 4 104 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009   [51] 
4 - - - 2 - 1 - 3 - - - - 10 
European Survey of Information 
Society Projects and Actions – 
ESIS [95], [96], [97] 
- - - - - - - - 1 - - - - 1 
Guide to Measuring the 
Information Society  [112], [113] 
2 - - - - - - 1 10 - - - - 13 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in R&D 
Inclusion [114] 
4 - - - - - - 3 9 - - 1 - 17 
IDC´s Information Society Index 
– ISI [98], [99], [100] 
1 - - - - - - - 1 - - - - 2 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información y 
de las comunicaciones [115] 
2 - 2 1 - 1 - 3 4 - 1 - - 14 
Indicadores de TIC [101] 2 - - - - - - - - - - - - 2 
Information Economy Report 
[104] 
1 - 4 - - - - - 1 - - 1 - 7 
OECD Key ICT Indicators [106] - - - - - - - - 1 - - - - 1 
State New Economy Index 
[108], [109] 
1 1 - - - 1 - 1 1 - - - - 5 
The Global Information Society: 
a Statistical View  [116] 
3 - 2 1 1 1 1 4 5 - 1 - - 19 
Total general 49 1 21 7 17 14 19 45 69 2 11 7 5 267 
Fuente: Elaboración propia 
 
46 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
Además, en relación con los sectores evaluados se pudo evidenciar que el 86,7% de los 
referentes propone variables/indicadores generales que permiten la evaluación de 
cualquier e-sector. En cuanto que el 93,3% de los referentes propone 
variables/indicadores para el sector negocios/comercio. El segundo sector más 
considerado es gobierno, el cual es evaluado por el 60% de los referentes en estudio. 
Los sectores de comunicación, educación/formación, entretenimiento y salud son 
evaluados cada uno por 5 referentes, es decir por el 33,3% de los referentes. El sector de 
trabajo es evaluado por el 26,6% de los referente, es decir cuatro, y el sector de 
periodismo es evaluado por un solo referente, equivalente al 6,6%.  
 
 Distribución de las variables/indicadores del factor participación por demanda y 
oferta 
De acuerdo con la distribución realizada se apreció que el 53,9% de las 
variables/indicadores evalúa la oferta de servicios y el 46,1% evalúa la demanda. Así 
mismo, éstas variables/indicadores se encuentran distribuidas en un 26,6% para la 
evaluación de la demanda de servicios por parte de los usuarios y un 19,5% evalúa la 
demanda de servicios por parte de organizaciones. En este análisis no se encontraron 
variables/indicadores que evaluaran la demanda de servicios en los e-sectores por parte 
de los hogares. En la Figura 3-5  se puede apreciar gráficamente la distribución 
realizada. 
 
Figura 3-5. Distribución de las variables/indicadores del factor participación por demanda 
y oferta 
 
Fuente: elaboración propia 
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En detalle se pudo apreciar que se han definido variables/indicadores para evaluar la 
oferta y la demanda en todos los posibles usuarios en los sectores de gobierno, 
negocios/comercio, así como en los aspectos generales. Para la oferta se han definido 
variables/indicadores para todos los e-sectores, en cuanto para evaluar  la demanda de 
servicios por parte de las organizaciones se han considerado variables/indicadores en los 
sectores de banca, ciencia, educación/formación, gobierno y negocios/comercio.  Para la 
evaluación de la demanda de servicios por parte de usuarios se identificó que tiene 
definidos variables/indicadores para todos los e-sectores en estudio menos para 
agricultura, ciencia y periodismo. En la Tabla 3-5 se puede apreciar en detalle la 
distribución realizada. 
 
Tabla 3-5. Distribución de las variables/indicadores del factor participación por  e-sector y 
demanda y oferta 
Indicadores por: 
Oferta Demanda 
Total 
Servicio Organización Usuario 
General 20 7 22 49 
S
e
c
to
re
s
 d
e
 l
a
 S
I 
Agricultura 1 - - 1 
Banca 15 3 3 21 
Ciencia 3 4 - 7 
Comunicación 9 - 8 17 
Educación/Formación 7 2 5 14 
Entretenimiento y 
Cultura 13 - 6 19 
Gobierno 25 10 10 45 
Negocios/Comercio 38 26 5 69 
Periodismo 2 - - 2 
Salud 6 - 5 11 
Trabajo 1 - 6 7 
Turismo 4 - 1 5 
Total 144 52 71 267 
Fuente: elaboración propia 
3.2 Observaciones 
Es importante destacar que los análisis realizados permitieron identificar las 
variables/indicadores desarrollados para medir la SI/TI en relación con los factores que 
afectan la e-inclusión, específicamente se pudo analizar los aportes que realiza cada 
referente de evaluación y se identificaron las variables/indicadores que se enfocan en 
medir la participación de los usuarios y los factores que afectan su inclusión digital. Lo 
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anterior, es importante dado que dichas variables/indicadores sirvieron de base para el 
modelo de evaluación e-inclusión propuesto en esta tesis doctoral.  
 
Por otra parte, el estudio realizado evidenció que los mecanismos utilizados para 
monitorear los avances obtenidos en la incorporación de la SI como modelo de sociedad 
se han enfocado específicamente a medir aspectos relacionados con la infraestructura; 
pero estos mecanismos no han definido un número significativo de variables e 
indicadores que aborden los aspectos relacionados con la  participación de cada uno de 
los individuos y comunidades para aprovechar los beneficios de la SI y mejorar sus 
condiciones sociales y económicas. Lo anterior, evidencia la necesidad de ahondar en 
los factores relacionados con la e-Inclusión, de tal manera que pueda proponer variables 
e indicadores que permitan medir el grado de participación de la población.  
 
Los resultados preliminares de los análisis realizados fueron publicados en [27], [28]. 
 
3.3 Análisis de indicadores de modelos de evaluación de 
la e-inclusión 
Para la identificación de los referentes de evaluación de la e-inclusión se realizó una 
búsqueda que permitió que se identificaran y seleccionaran cuatro referentes. El período 
de revisión fue hasta marzo de 2012. El listado de los referentes seleccionados se 
presenta a continuación: 
- Analysis of e-Inclusion impact resulting from advanced R&D based on economic 
modeling relation to innovation capacity, capital formation, productivity, and 
empowerment [117]. 
- Social indicators of digital inclusion: Gap and participation citizen [118]. 
- Measuring progress in e-Inclusion.  Riga Dashboard   [32]. 
- Status of e-Inclusion measurement, analysis and approaches for improvement. e-
Inclusion Handbook [119]. 
Una vez se seleccionaron los referentes a analizar se procedió a identificar los 
indicadores propuestos por estos, dicha actividad permitió identificar 169 
variables/indicadores. Posteriormente, éstos se clasificaron considerando los factores 
identificados en la revisión de literatura presentada en el capítulo 2, que son agrupados 
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en las categorías o dimensiones propuestas por la autora del presente documento 
(factores habilitadores y factores de participación).  
 
Asimismo, se clasificaron los indicadores considerando si evalúa aspectos del servicio 
(oferta) o de la utilización, es decir desde la perspectiva del usuario (demanda). A 
continuación, se presentan los resultados obtenidos. 
3.3.1 Distribución de variables/indicadores para medir la e-
inclusión en relación con las dimensiones propuestas  
Al clasificar los variables/indicadores para medir la SI en las dimensiones propuestas se 
encontró que el 66,3% de estos se agrupa en los factores habilitadores de la e-inclusión, 
y el 33,7% en el factor de participación. En la  Figura 3-6 se puede apreciar gráficamente 
la distribución de variables/indicadores en las dos dimensiones propuestas. Cabe 
destacar que la distribución es similar a la obtenida en la distribución de las 
variables/indicadores para medir la SI. 
 
Figura 3-6. Distribución de indicadores para medir la e-inclusión en las dimensiones 
propuestas 
 
Fuente: elaboración propia 
3.3.2 Distribución de las variables/indicadores para medir la e-
inclusión en los factores habilitadores 
La distribución de los variables/indicadores en los factores habilitadores permitió 
evidenciar que el 28,6% de los indicadores de la dimensión se distribuye en el factor 
infraestructura, seguido por el factor de acceso a Internet con el 20,5% de las 
variables/indicadores y el factor de habilidades digitales con el 17,9%. Los factores de 
aspectos personales y motivacionales tienen definidas una cantidad similar de 
variables/indicadores con 12,5% y 11,6% respectivamente. Por otra parte, el aspecto de 
Aspectos 
Habilitadores
66,3%
Aspectos 
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33,7%
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acceso a servicios básicos tiene un 4,5% de las variables/indicadores, en cuanto que 
entorno y apoyo externo tienen 3,6% y 0,9% de las variables/indicadores 
respectivamente. En la Figura 3-7 se aprecia gráficamente la distribución realizada. 
 
Figura 3-7. Distribución de variables/indicadores en los factores habilitadores 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con el total de las variables/indicadores el factor de infraestructura tiene el 
18,9% de las variables/indicadores, habilidades digitales tiene el 14,8%, el acceso básico 
tiene 13,6%. Los factores de aspectos personales, motivación, entorno, acceso a 
servicios básicos y soporte externo tienen 8,3%, 7,7%, 2,4%, 3% y 0,6% 
respectivamente.  
 
Del mismo modo, con el fin de identificar qué factores habilitadores evalúan cada uno de 
los referentes y la cantidad de variables/indicadores que proponen, se realizó la 
distribución de los variables/indicadores por referente y por factor, la cual se puede 
apreciar en detalle en la Tabla 3-6. De acuerdo con la distribución se pudo apreciar que 
el referente que más aporta variables/indicadores es Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D based on economic modeling relation to innovation 
capacity, capital formation, productivity, and empowerment [117] con 43 
variables/indicadores es decir el 38,4%, seguido por el referente Social indicators of 
digital inclusion: Gap and participation citizen [118] con 39 variable/indicadores con 
34,8%. 
 
Entorno
3,6%
Acceso básico -
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20,5%
Acceso a servicios 
básicos
4,5%
Infraestructura
28,6%
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12,5%
Apoyo externo
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Motivacional
11,6%
Habilidades 
digitales
17,9%
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Por otra parte, se destaca que los únicos factores que son evaluados por todos los 
referentes son el de habilidades digitales y acceso básico a Internet. Los factores de 
infraestructura y de características personales son considerados por tres referentes, en 
cuanto que los factores de motivación y entorno son evaluados por entorno son 
considerados por dos referentes. Los factores de acceso a servicios básicos y el de 
apoyo externo son evaluados cada uno por un referente. En la Tabla 3-6 se puede 
apreciar la distribución de variables/indicadores en los factores habilitadores y por 
referente. 
  
Tabla 3-6. Distribución de las variables/indicadores en los factores habilitadores y por 
referente 
Fuente: elaboración propia 
 
Asimismo se destaca que ninguno de los referentes evalúa todos los factores 
habilitadores en estudio. El referente que más evalúa factores (seis de ocho factores) es 
el Social indicators of digital inclusion: Gap and participation citizen [118], seguido por los 
referentes Analysis of e-Inclusion impact resulting from advanced R&D based on 
economic modeling relation to innovation capacity, capital formation, productivity, and 
empowerment [117] y Status of e-Inclusion measurement, analysis and approaches for 
improvement. e-Inclusion Handbook [119] (cinco de ocho factores). El referente 
Measuring progress in e-Inclusion.  Riga Dashboard   [32] evalúa cuatro de ocho factores. 
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Analysis of e-Inclusion impact resulting from advanced 
R&D based on economic modeling relation to innovation 
capacity, capital formation, productivity, and 
empowerment [117] 
- 14 - 9 - 1 9 10 43 
Social indicators of digital inclusion: Gap and 
participation citizen [118] 
3 16 5 5 - 4 - 6 39 
Measuring progress in e-Inclusion.  Riga Dashboard   
[32] 
- 2 - 1 1 - - 2 4 
Status of e-Inclusion measurement, analysis and 
approaches for improvement. e-Inclusion Handbook [119] 
1 - - 8 - 9 4 2 24 
Total  4 32 5 23 14 1 13 20 112 
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 Distribución de las variables/indicadores de la dimensión de factores 
habilitadores por demanda y oferta 
Los resultados de la distribución propuesta evidenciaron que el 28,2% de las 
variables/indicadores propuestas es para evaluar la oferta de servicios  y el 71,8% para 
evaluar la demanda. Dichos indicadores se encuentran distribuidos como sigue: 63,2% 
para evaluar la demanda de usuarios, el 7,7% para evaluar la demanda de los hogares y 
0,9% de las variables/indicadores evalúa la demanda por parte de la organización. En la 
Figura 3-8 se puede apreciar la distribución realizada. 
 
Figura 3-8. Distribución de las variables/indicadores de los factores habilitadores por 
demanda y oferta de servicios 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En detalle se pudo apreciar que los factores habilitadores a los cuales se les definió 
variables/indicadores son entorno, infraestructura, acceso a servicios básicos e internet y 
habilidades digitales. En el análisis de la demanda se encontró para evaluar la demanda 
por parte de organizaciones se definió una variable/indicador. Para evaluar la demanda 
de hogares se propusieron variables/indicadores en los factores de infraestructura, 
acceso a servicios básicos, acceso a Internet y motivación. Para la evaluación de 
usuarios se propusieron variables/indicadores en todos los factores habilitadores, para 
esta evaluación no se proponen variables/indicadores en el factor entorno. En la Tabla 3-
7 se puede apreciar en detalle la distribución de variables/indicadores por referente y 
demanda y oferta y servicios. 
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Tabla 3-7. Distribución de las variables/indicadores de los factores habilitadores por 
referente y demanda y oferta de servicios 
Factor habilitador 
Oferta Demanda 
Total 
Servicio Organización Hogares Usuario 
Total 
demanda 
Entorno 4 - - - - 4 
Infraestructura 23 - 4 5 9 32 
Acceso a servicios 
básicos 
1 - 1 3 4 5 
Acceso básico 2 1 1 19 21 23 
Apoyo externo - - - 1 1 1 
Personales - - - 14 14 14 
Motivación y 
Percepción 
- - 3 10 13 13 
Habilidades digitales 3 - - 17 17 20 
Total 33 1 9 69 79 112 
Fuente: elaboración propia 
3.3.3 Distribución las variables/indicadores en el factor de 
participación 
La distribución de variables/indicadores en el factor participación se realizó considerando 
los diferentes e-sectores, esto evidenció que el mayor número de variables/indicadores 
han sido propuestos para evaluar aspectos generales de la participación. El sector con 
mayor número de variables/indicadores propuestos es el sector educación/formación, 
seguido por el sector gobierno y entretenimiento y cultura cada uno con 9,6% de las 
variables/indicadores. Los sectores de comunicación y salud tienen cada uno el 5,8% de 
las variables/indicadores. En cuanto que el restante 13,3% de variables/indicadores se 
distribuye en los sectores de negocio/comercio, trabajo y banca cada uno con 3,8% y el 
sector de turismo con 1,9%. En la Figura 3-9 se puede apreciar la distribución de las 
variables/indicadores del factor participación por e-sector. 
 
Por otra parte, con el fin de identificar qué e-sectores han sido evaluados por los 
referentes seleccionados se hizo una nueva distribución. Esta actividad permitió 
identificar que el referente Analysis of e-Inclusion impact resulting from advanced R&D 
based on economic modeling relation to innovation capacity, capital formation, 
productivity, and empowerment [117] propone variable/indicadores para todos los e-
sectores en estudio.  
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Figura 3-9. Distribución de las variables/indicadores del factor participación por e-sector 
 
Fuente: elaboración propia 
De igual manera, el referente Social indicators of digital inclusion: Gap and participation 
citizen [118] propone variables/indicadores para evaluar aspectos generales de la 
participación y variables/indicadores para evaluar los sectores de banca, 
educación/formación, negocios/comercio y salud. El referente Status of e-Inclusion 
measurement, analysis and approaches for improvement. e-Inclusion Handbook [119] 
sólo propone variables/indicadores para medir aspectos generales, en cuanto que el 
referente Measuring progress in e-Inclusion.  Riga Dashboard   [32] propone 
variables/indicadores para el sector gobierno. En la Tabla 3-8 se presenta la distribución. 
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Analysis of e-Inclusion impact [117] 7 1 3 4 5 4 1 2 2 1 30 
Social indicators of digital inclusion: Gap and 
participation citizen [118] 
11 1 - 5 - - 1 1 - - 19 
Measuring progress in e-Inclusion.  Riga Dashboard   
[32] 
- - - - - 1 - - - - 1 
Status of e-Inclusion measurement, analysis and 
approaches for improvement. e-Inclusion Handbook 
[119] 
7 - - - - - - - - - 7 
Total general 25 2 3 9 5 5 2 3 2 1 57 
Fuente: elaboración propia 
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 Distribución de las variables/indicadores del factor participación por demanda y 
oferta 
De acuerdo con la distribución realizada se apreció que el 35,1% de las 
variables/indicadores evalúa la oferta de servicios y el 64,9% evalúa la demanda por 
parte del usuario. También, se identificó que los referentes para evaluar la e-inclusión no 
proponen variables/indicadores para evaluar la oferta de organizaciones u hogares dado 
que se centran en evaluar la participación del usuario. En la Figura 3-10 se puede 
apreciar la distribución de variables/indicadores del factor participación por oferta y 
demanda. 
 
Figura 3-10. Distribución de variables/indicadores del factor participación por oferta y 
demanda 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En detalle se pudo apreciar que para evaluar la demanda por parte de los usuarios se 
han propuesto variables/indicadores para cada uno de los e-sectores en estudio, en 
cuanto que para evaluar la oferta solo se propusieron variables/indicadores en los 
sectores de educación/formación y salud, así como variables/indicadores generales.  
 
En la Tabla 3-9 se puede apreciar en detalle la distribución por e-sector y oferta y 
demanda. 
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Demanda-
Usuario
64,9%
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Tabla 3-9. Distribución de las variables/indicadores del factor participación por  e-sector y 
demanda y oferta 
e-sector 
Oferta Demanda 
Total Servicio Usuario 
General 14 11 25 
S
e
c
to
re
s
 
Banca - 2 2 
Comunicación - 3 3 
Educación/Formación 5 4 9 
Entretenimiento y 
Cultura 
- 5 5 
Gobierno - 5 5 
Negocios/Comercio - 2 2 
Salud 1 2 3 
Trabajo - 2 2 
Turismo - 1 1 
Total 20 37 57 
Fuente: elaboración propia 
3.3.4 Observaciones 
En relación con los modelos seleccionados, la investigación mostró que el análisis de 
impacto referentes e-Inclusión e indicadores sociales de inclusión digital propuesto un 
número importante de indicadores de facilitador y factores de participación. Aunque 
ninguno de los referentes abarcan la evaluación de todos los factores habilitadores de la 
e-inclusión, así mismo que no todos evalúan los e-sectores en estudio. El análisis de los 
factores facilitadores permitieron identificar que los aspectos relacionados con la brecha 
digital, como la infraestructura y el acceso a las TIC se tomaron en cuenta para los 
modelos seleccionados, y estos aspectos tenían el mayor número de indicadores de 
todos los aspectos estudiados. En relación con el factor de participación se detectaron 
los sectores y aspectos (niveles de participación) para los modelos evaluados. 
 
De igual manera se detectó que dichos referentes evalúan la e-inclusión considerando la 
perspectiva de la oferta de servicios y su demanda. Es importante destacar que los 
análisis realizados permitieron la identificación de variables/indicadores para evaluar la e-
inclusión, constituyéndose estos en un insumo principal para el diseño del modelo de 
evaluación e-inclusión propuesto en esta tesis doctoral.  
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En general, los resultados evidencian que es necesario continuar trabajando en la 
definición de indicadores que permitan obtener una mayor comprensión sobre el proceso 
de e-inclusión. Por otra parte, el estudio mostró que la mayoría de los modelos 
identificados son propuestos para el contexto europeo. También se encontró que los 
indicadores identificados son generales y éstos podrían ser aplicados en diferentes 
contextos, sin embargo se considera   que es necesario incluir otros indicadores sociales, 
culturales, motivacionales y económicos. Eso permitiría comprender las realidades 
complejas tales como el contexto colombiano. 
 
Los resultados preliminares de los análisis realizados están siendo sometidos a 
evaluación para su publicación [120]. 
3.4 Análisis de los indicadores propuestos por el 
gobierno colombiano para medir el avance de la SI en 
el país  
Para la evaluación de las iniciativas gubernamentales en pro de desarrollar la SI en el 
país, el gobierno ha formulado diferentes indicadores, estos son condensados en 
diferentes informes de gestión, documentos y páginas web oficiales. De acuerdo con la 
revisión que se realizó sobre estos indicadores, en el periodo de agosto de 2011 a abril 
de 2012, se detectaron un total de 273 indicadores, en donde se encontraron 124 
indicadores en los informes de gestión, 60 indicadores en el programa Colombia TIC del 
Plan Vive Digital,  y 74 indicadores propuestos en el programa Gobierno en Línea, en el 
plan nacional de TIC y en una propuesta metodológica realizada en por el gobierno.  En 
la Tabla 3-10 3-10  se listan y se especifican los informes revisados y el total de 
indicadores extraídos en cada uno de dichos documentos.  
 
Una vez identificados los indicadores se procedió a su clasificación y análisis para 
evaluar sus iniciativas, para el análisis se tomaron en consideración tres aspectos: i) los 
factores que habilitan la e-inclusión, y la participación en la SI, ii)  la población;  y iii) la 
orientación sobre el objeto de la evaluación. A continuación se presentan los resultados 
obtenidos. 
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3.4.1 Distribución de indicadores factores que habilitan la e-
inclusión y participación en la SI 
En una primera instancia los 273 indicadores identificados se clasificaron considerando si 
estos evalúan elementos habilitadores de la e-inclusión o la participación en la SI. Dicha 
actividad permitió identificar que el 67,4% evalúa aspectos habilitadores tales como 
infraestructura, capital humano, acceso a TIC entre otras. El 32,6% evalúa aspectos de 
participación.  En la Figura 3-11  se puede apreciar la distribución realizada. 
 
Tabla 3-10. Listado de informes de gestión analizados 
 Documento No Ind 
Informes de 
Gestión 2010 
 
Audiencia Pública de Rendición de Cuentas - 
Apropiación de TIC e Inclusión de Grupos Vulnerables 
[121] 
19 
Audiencia Pública de Rendición de Cuentas – CPE [122] 16 
Rendición de cuentas Compartel – 2010 [123] 16 
Audiencia Pública de Rendición de Cuentas - Avances 
en las políticas públicas para el sector de TIC [124] 
12 
Audiencia pública de rendición de cuentas - Gobierno en 
línea [125] 
9 
Audiencia pública de rendición de cuentas - Plan TIC 
[126][127] 
33 
Indicadores de 
Colombia TIC- 
Vive digital[128] 
Informe – Gobierno en Línea  4 
Informe – Compartel 4 
Informe – Computadores para educar 6 
Informe – Internet - Perfil del usuario 16 
Informe – Internet 4 
Informe – Banda ancha vive digital 7 
Informe – Internet fijo y móvil 14 
Informe – Internet dedicado 7 
Informe – Internet conmutado 5 
Otros documentos 
 
Plan Nacional de Tecnología de Información [31] 11 
Aspectos metodológicos para la inclusión de los 
componentes de la Tecnología de la Información y las 
Comunicaciones-TIC-en planes de desarrollo 
territorial[129] 
60 
Programa Gobierno en Línea [130] 39 
 
Fuente: elaboración propia 
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Figura 3-11. Distribución de los indicadores propuestos por el gobierno colombiano en 
los factores habilitadores y de participación 
 
Fuente: elaboración propia 
3.4.2 Distribución de los indicadores propuestos por el gobierno 
colombiano en los factores habilitadores 
Al profundizar el análisis de los factores habilitadores se pudo apreciar que el 63,6% de 
éstos indicadores se agrupa en los aspectos de acceso a TIC (45,7%) y de 
infraestructura (17,9%). Así mismo, se detectó que el factor de entorno, el cual está 
orientados a generar las condiciones necesarias para desarrollar la SI, tiene el 23,9% del 
total de indicadores de los aspectos habilitadores.  Finalmente, el 9,2% de los 
indicadores evalúa el factor de habilidades digitales. En la Figura 3-12 se puede apreciar 
gráficamente la distribución de los indicadores analizados. 
 
Figura 3-12. Distribución de los indicadores en los aspectos que habilitan la participación 
 
Fuente: elaboración propia 
 Distribución de los indicadores de los  factores habilitadores por demanda y 
oferta 
Los resultados de la distribución propuesta evidenciaron que el 83,6% de los indicadores 
detectados evalúa la oferta de servicios y el 16,4% la demanda. Dichos indicadores se 
distribuyen en 11,5% para evaluar la demanda de los usuarios,  3,8% para evaluarla por 
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parte de organizaciones y 1,1% para evaluar la demanda de los hogares. En la Figura 3-
13  se puede apreciar la distribución descrita. 
 
Figura 3-13. Distribución de indicadores de los factores habilitadores por demanda y 
oferta de servicios 
 
Fuente: elaboración propia  
 
En detalle se pudo apreciar que para la evaluación de la oferta el gobierno colombiano 
propone indicadores en todos los factores, en cuanto que para evaluar la demanda por 
parte de organizaciones y hogares  propone evaluar el acceso a TIC e infraestructura, en 
particular para evaluar la demanda de hogares propone un indicador que mide el acceso 
a servicios básicos. Para la evaluación de la demanda por parte de los usuarios, el 
gobierno colombiano propone evaluar el acceso a TIC, a servicios básicos, entorno 
(específicamente aspectos de capital humano), e infraestructura. En la Tabla 3-11Tabla 
3-11 se aprecia en detalle la distribución de indicadores. 
 
Tabla 3-11. Distribución de indicadores de los factores habilitadores por oferta y 
demanda 
Fuente: elaboración propia 
Oferta - Servicio
83,6%
Demanda -
Organización
3,8%
Demanda -
Hogares
1,1%
Demanda -
Usuarios
11,5%
Demanda
16,4%
Factores 
habilitadores 
Oferta Demanda 
Total 
Servicio Organizaciones Hogares Usuario 
Acceso - TIC 71 5 1 7 84 
Entorno 38   
6 44 
Habilidades digitales 10   
7 17 
Infraestructura 29 2 1 1 33 
Acceso -servicios 
básicos 
5 
 
1 
 
6 
Total 153 7 3 21 184 
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3.4.3 Distribución de los indicadores propuestos por el gobierno 
colombiano en el factor participación 
Posteriormente, al distribuir y analizar los indicadores en la categoría de participación en 
la SI se encontró que del total de indicadores, el 32,6% está distribuido en esta categoría. 
A su vez éstos se distribuyen en los diferentes sectores de la SI. El sector con mayor 
número de indicadores es el sector de gobierno con 73% de los indicadores de la 
categoría. Los sectores de educación y negocios/comercio tienen cada uno 7,9% de los 
indicadores y son los segundos sectores con mayor número de indicadores. El restante 
11,2% de los indicadores de la categoría está distribuido en los sectores de justicia, salud 
y trabajo con 4,5, 4,5% y 2,2% respectivamente. En la Figura 3-14 se presenta 
gráficamente la distribución de los indicadores. 
 
Figura 3-14. Distribución de indicadores en los aspectos de la categoría participación 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 Distribución de los indicadores del factor participación por demanda y oferta 
Los resultados de esta distribución permitieron evidenciar que para el factor participación 
se han propuesto el 85,4% de los indicadores para evaluar la oferta de servicios y el 
14,6% de los indicadores para evaluar la demanda, la cual se distribuye en un 11,2% 
para evaluar la demanda de los usuarios y el 3,4% para evaluar la demanda de 
organizaciones. Para la demanda de hogares no se encontraron indicadores definidos. 
En la Figura 3-15  se puede apreciar gráficamente la distribución realizada. 
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Figura 3-15. Distribución de los indicadores del factor participación por demanda y oferta 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En detalle se pudo apreciar que para evaluar la oferta de servicios el gobierno 
colombiano ha propuesto indicadores en todos los e-sectores en estudio, excepto para el 
sector de trabajo. Se destaca el número de indicadores propuestos para el sector de 
gobierno, lo cual se puede explicar al considerar que potenciar este sector es prioritario 
para el país. En cuanto a la evaluación de la demanda se observó que se han propuesto 
indicadores para los sectores de gobierno y negocios/comercio. Para la evaluación de la 
demanda por parte de los usuarios el gobierno colombiano consideró indicadores en los 
sectores de educación, gobierno, negocios/comercio, salud y trabajo. En Tabla 3-12 
Tabla 3-12 se puede apreciar en detalle la distribución de indicadores. 
 
Tabla 3-12. Distribución de indicadores del factor participación por e-sector y oferta y 
demanda 
e-sectores 
Oferta Demanda 
Total 
Servicio Organizaciones Usuario 
Educación 4  
3 7 
Gobierno 61 1 3 65 
Justicia 4   
4 
Negocios/Comercio 4 2 1 7 
Salud 3  
1 4 
Trabajo   
2 2 
Total 76 3 10 89 
Fuente: elaboración propia 
Oferta - Servicio
85,4%
Demanda -
Organización
3,4%
Demanda -
Usuarios
11,2%
Demanda
14,6%
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3.4.4 Análisis en relación con el tipo de población 
Con base en los análisis anteriores, se realizó un nuevo análisis el cual tuvo como 
propósito revisar y seleccionar los indicadores que evalúan grupos poblacionales 
específicos, para lo cual se tomaron los indicadores que evalúan la demanda de usuario.  
En este sentido, se detectó que el 12,5% de los indicadores cumple con dicha 
característica. Posteriormente, se analizaron los indicadores seleccionados, lo cual 
permitió detectar que el 32,4% de los indicadores detectados se enfoca en medir la 
participación de los ciudadanos en general, el 11,8% se enfoca en estudiantes. Otros 
grupos poblacionales identificados fueron jóvenes, niños y empleados, los cuales tienen 
cada uno de ellos 3% de los indicadores detectados. La  Figura 3-16 se  presenta 
gráficamente la distribución de los indicadores analizados. 
 
Figura 3-16. Distribución de indicadores por tipo de población 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Asimismo, se detectó que el 47% de los indicadores en análisis evalúa a una población 
vulnerable, a su vez esta población se encuentra distribuida entre población vulnerable 
en general (3%), personas con discapacidad (29,4%), personas con bajo nivel 
socioeconómico (8,8%) y personas de acuerdo con su ubicación geográfica (5,9%). En la 
Tabla 3-13  se presenta en detalle el número de indicadores detectados y su distribución. 
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Tabla 3-13. Distribución de indicadores por tipo de población  
Tipo población Detalle 
Número de 
indicadores 
Total 
indicadores 
Ciudadanos (en general) 11 11 
Vulnerables 
P. Vulnerable en General 1 
16 
Discapacidad 10 
Niveles socioeconómicos 3 
Área geográfica 2 
Grupo poblacional 
específico 
Estudiantes 4 
7 
Jóvenes 1 
Niños 1 
Empleados 1 
Total 34 34 
Fuente: elaboración propia 
3.4.5 Observaciones 
El presente trabajo identificó los indicadores que consideró el gobierno colombiano, hasta 
abril de 2012, para dar cuenta del avance de las iniciativas propuestas en pro de 
desarrollar la SI en el país, en este sentido se detectaron 273 indicadores. 
Posteriormente, estos elementos se clasificaron en factores habilitadores y factores de 
participación. Los resultados de dicho análisis evidenciaron el desarrollo de indicadores 
orientados a la medición de las condiciones necesarias para el desarrollo de la SI, 
especialmente en lo relacionado con aspectos de infraestructura, acceso a TIC y entorno. 
Por otra parte, en relación con la medición de la participación se detectó que el desarrollo 
de indicadores en las áreas estratégicas propuestas por el gobierno colombiano. 
 
En cuanto a la orientación de la evaluación, se detectó que la mayoría de los indicadores, 
aproximadamente 85%, se enfoca en medir los servicios que se ofrecen en los diferentes 
sectores de la SI. En contraposición de los indicadores propuestos para medir la 
participación y aprovechamiento de éstos por parte de los ciudadanos. Por otra parte, en 
el estudio se analizaron los grupos poblacionales en estado de vulnerabilidad en el 
contexto colombiano con el fin de centrar el análisis en las particularidades del país. Los 
resultados evidenciaron la poca existencia de indicadores que permitan tener una visión 
más detallada de los diferentes grupos en condición de vulnerabilidad que tiene el país. 
Además, que los indicadores existentes se enfocan en considerar vulnerabilidades 
asociadas a la discapacidad, a la ubicación geográfica y a la condición socioeconómica.  
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Es importante destacar que resultados preliminares de este análisis fueron aceptados 
para publicación en [131]. 
3.5 Análisis de propuestas para evaluar la e-inclusión 
publicadas en bases de datos científicas  
Con el fin de aportar al análisis de propuestas de evaluación de la e-inclusión, se propuso 
la revisión de los aportes publicados en bases de datos científicas. Para la revisión 
propuesta se planteó una metodología compuesta de seis etapas. A continuación, se 
especifica la metodología propuesta y los resultados obtenidos. 
3.5.1 Metodología para la revisión de propuestas publicadas en 
bases de datos - BD 
Para el análisis de las propuestas de evaluación de la e-inclusión publicadas en bases de 
datos indexadas, se diseñó una metodología compuesta de seis etapas, las cuales se 
describen  a continuación:  
- Etapa 1. Definición de una ecuación de búsqueda: para la realización de esta 
etapa se propusieron varios prototipos de ecuaciones, las cuales contienen los 
términos y sintagmas de la búsqueda. Dichos prototipos se van mejorando 
considerando los resultados obtenidos en cada una de las iteraciones. 
- Etapa 2. Delimitación de la búsqueda: en esta etapa se seleccionan las bases de 
datos – BD en las cuales se aplicará la ecuación de búsqueda establecida en la 
etapa uno. 
- Etapa 3. Búsqueda de artículos: se procede a aplicar la ecuación de búsqueda en 
las BD seleccionadas.  
- Etapa 4. Selección de artículos y definición de las categorías de clasificación: con 
los artículos obtenidos en las BD, se procede a refinar dichos resultados de 
acuerdo con los criterios de selección. Posteriormente, para definir las categorías 
de clasificación se analizaron los artículos seleccionados. Las temáticas 
principales de los artículos fueron consideradas para definir las categorías de 
clasificación 
- Etapa 5. Clasificación de artículos seleccionados: en esta etapa se clasifican los 
artículos de acuerdo con las categorías definidas. 
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- Etapa 6. Análisis de las propuestas de evaluación de la e-inclusión: en esta etapa 
se seleccionan y se analizan las propuestas de evaluación de la e-inclusión 
detectadas. 
 
De acuerdo con la metodología establecida, se obtuvieron los resultados que se 
presentan a continuación. 
3.5.2 Definición de una ecuación de búsqueda 
Para definir la ecuación de búsqueda a emplear, se determinó que se incluirían términos 
y sintagmas asociados a la SI, a la inclusión  a la exclusión, y a la evaluación. Se 
realizaron cinco prototipos de ecuación los cuales fueron testeados y evaluados, hasta 
que, finalmente, se definió la ecuación a utilizar,  la cual se presenta en la Tabla 3-14. 
 
Tabla 3-14. Ecuación de búsqueda 
 ("Informational inclusion" OR "Informational exclusion" OR "e-excluded" OR "e-
inclusion" OR "e-exclusion" OR "digital inclusion" OR "digital exclusion" OR ("Social 
exclusion" AND ICT) OR ("Social inclusion" AND ICT) OR ("information society" AND 
inclusion) OR ("information society" AND exclusion) AND (evaluation OR 
assessment OR measurement OR evaluating OR assessing OR measuring OR 
metrics OR indicators OR measure)) 
Fuente: elaboración propia 
3.5.3 Delimitación de la búsqueda  
La segunda etapa de la investigación fue delimitar la búsqueda, para lo cual se determinó 
que esta se realizaría en las bases de datos: ISI Web of Knowledge y SCOPUS. 
Asimismo, se determinó que el tipo de documentos a seleccionar serían artículos de 
investigación y artículos en conferencia y que la ecuación de búsqueda se delimitaría al 
título, palabras clave y al resumen. En relación con el periodo de tiempo que se 
consideraría, se determinó que el límite sería el año 2010. 
3.5.4 Búsqueda de artículos  
Al aplicar la ecuación de búsqueda definida en la etapa 1 en las BD seleccionadas se 
obtuvieron artículos de investigación y  artículos en conferencias conforme se los 
presentan en la Tabla 3-15. 
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Tabla 3-15. Resultados de la ecuación de búsqueda en las BD seleccionadas 
BD Artículos encontrados 
ISI Web of Knowledge 158 
SCOPUS 55 
Total 213 
Fuente: elaboración propia 
 
3.5.5  Selección de artículos y definición de las categorías de 
clasificación 
Para la selección de artículos se revisaron cada uno de los documentos obtenidos con la 
ecuación de búsqueda, teniendo en cuenta que el tema del artículo se relacionara con la 
e-inclusión y su evaluación.  Dicha actividad permitió seleccionar 65 trabajos  (38 de ISI 
Web y 27 de SCOPUS), es decir se descartaron 148 documentos (120 de ISI Web y el 28 
de SCOPUS).  Posteriormente, se determinó que los documentos duplicados se 
considerarían una sola vez. Con el anterior criterio, siete trabajos no fueron 
considerados, permitiendo seleccionar, en total,  58 trabajos. 
 
En relación con la definición de categorías para la clasificación de artículos, se revisaron, 
nuevamente, los artículos seleccionados con el fin de determinar las temáticas y sectores 
de aplicación. Dicha actividad permitió definir las categorías de clasificación que se 
presentan a continuación: 
 
- Tecnología: en esta categoría se agrupan los artículos enfocados a evaluar 
tecnologías para la inclusión. 
- Programas/proyectos: esta categoría contiene los artículos que evalúan 
programas o proyectos cuyo objetivo es la inclusión en la SI.  
- Políticas: se encuentran agrupados en esta categoría los artículos que se enfocan 
en evaluar políticas públicas orientadas a promover la inclusión en la SI.  
- Alfabetismo digital: se concentran los artículos que se presentan experiencias o 
propuestas para evaluar el alfabetismo digital.  
- e-Inclusión: esta categoría agrupa los artículos que presentan propuestas de 
evaluación de la e-inclusión. 
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3.5.6  Clasificación de artículos seleccionados  
Una vez se seleccionaron los artículos y se definieron las categorías, se procedió a 
realizar la clasificación, para lo cual se determinó que un artículo se consideraría solo 
una vez, es decir, un artículo no puede estar asignado a más de una categoría. La 
distribución en las categorías, como se señala en la Figura 3-17, permitió identificar que 
el 36,2% de los artículos está en la categoría de tecnología; el 25,9% de los artículos 
está en la categoría de programas/proyectos. La categoría de e-inclusión tiene el 22,4% 
de los artículos de investigación detectados. Las categorías relacionadas con la 
evaluación de políticas y alfabetismo digital tienen aproximadamente el 12,1% y el 3,4% 
de los artículos detectados.  
 
Figura 3-17. Distribución de los artículos seleccionados por categoría 
 
Fuente: elaboración propia 
 
3.5.7  Análisis de las propuestas de evaluación de la e-inclusión 
En la etapa seis se seleccionan los artículos de la categoría e-inclusión (13 artículos) con 
el fin de analizar diferentes aspectos tales como: población objetivo, los temas 
evaluados, su relación con aspectos de la e-inclusión, la identificación de modelos de 
evaluación, y  el país que realiza la propuesta de medición. A continuación, se presentan 
los resultados obtenidos. 
 Por la población objetivo 
El objetivo de este aparte es analizar el tipo de población que ha sido considerada para 
evaluar la e-inclusión. Para realizar este análisis, en una primera instancia, se revisaron 
los documentos con el fin de identificar cuál es la población objetivo o la población 
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afectadas en cada trabajo, la región donde se desarrolla el estudio y el número de 
trabajos identificados. Dicha actividad permitió identificar que 38,5% de los trabajos se 
enfoca a evaluar a los ciudadanos, el 23,1% de los trabajos evalúa la población en 
contextos específicos tales como usuarios o ejecutores de programas. El 38,4 restante se 
distribuye en población en condición de discapacidad, extrema pobreza, desempleados, 
adolescentes, niños y población joven. En la Tabla 3-16 se puede apreciar en detalle los 
tipos de población identificados. 
 
Tabla 3-16. Tipos de población objetivo identificada 
Tipo de 
población 
Detalle de la población País 
 
 Niveles económicos bajos Inglaterra [132] 
En los hogares 
España y Rumania 
[133] 
En general 
China [134], Hungría 
[135],Venezuela [136] 
En contextos 
específicos 
usuarios del Programa Brasileño de 
Inclusión Digital  
Brasil [137] 
Consejeros de salud Brasil [138] 
Agentes Comunitarios de Salud (ACS) del 
estado de Sergipe (Brasil) 
Brasil [139] 
Con 
Discapacidad 
Estudiantes con discapacidad en una 
institución de educación superior 
Inglaterra [140] 
En extrema 
pobreza 
Comunidad en extrema pobreza en Brasil Brasil [141] 
Desempleados Comunidad desempleada en Escocia Escocia [142] 
Niños y 
población joven 
En los hogares Inglaterra [143] 
Adolescentes 
Adolescentes australianos en riesgo de 
exclusión social 
Australia [144] 
Fuente: elaboración propia 
 
Seguidamente, con base en los resultados anteriores, se realizó el análisis en relación 
con la población objetivo y los grupos vulnerables establecidos para la Unión Europea- 
UE. Dicho análisis permitió identificar que solo uno de los trabajos se enmarca en uno de 
los grupos de riesgo de la UE [21], el cual se denomina: desempleados. Dicho trabajo es 
desarrollado para una comunidad de Escocia. La relación entre la población identificada 
puede apreciarse en la Tabla 3-17,  asimismo, se presenta la referencia del trabajo 
investigativo que aborda dicho aspecto. 
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Tabla 3-17. Relación de población objetivo identificada con los grupos vulnerables 
identificados para la UE 
Grupos de riesgo Detalle Existencia Referencias 
Grupos de riesgo de la 
UE 
Adultos 56- 65   
Adultos 66 - 75   
Mujeres   
Desempleados X [142] 
Baja Escolaridad   
Inactivos   
Fuente: elaboración propia 
 
Finalmente, se relacionó la población identificada en los trabajos investigativos con los 
grupos vulnerables establecidos para el contexto colombiano [145]. Dicha actividad 
permitió identificar que tres trabajos contemplan dos grupos de riesgo del contexto 
colombiano (personas con discapacidad y niveles económicos bajos). En la Tabla 3-18 
se presenta la relación analizada, así como la referencia al trabajo investigativo que 
aborda el aspecto de análisis. 
 
Tabla 3-18. Relación de población objetivo identificada con los grupos vulnerables 
identificados para el contexto colombiano 
Grupos de 
riesgo 
Detalle Existencia Referencias 
Grupos de 
riesgo para el 
contexto 
colombiano 
Mujeres y hombres cabeza de 
familia 
  
Desplazados   
Reinsertados   
Desmovilizados   
Minorías étnicas   
Personas con discapacidad X [140] 
Comunidad LGBT (Lesbianas, 
Gay, Bisexuales y 
Transexuales. 
  
Niveles económicos bajos X [132], [141] 
Fuente: elaboración propia 
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 Por los temas evaluados 
Para realizar este análisis se revisaron los documentos y se identificaron los aspectos 
que son evaluados. El análisis permitió evidenciar que la evaluación se centra en cuatro 
temas: las habilidades, la inclusión, la relación entre recursos e inclusión, y tecnología 
inclusiva. El tema de tecnología inclusiva agrupa el 38,5% de los trabajos investigativos, 
el tema de inclusión tiene el 30,8%  de los trabajos. Los temas de habilidades y de 
relación de recursos e inclusión tienen cada uno 14,4% de los trabajos. 
 
En la Tabla 3-19 se puede apreciar en detalle los aspectos que son evaluados en cada 
uno de los temas detectados, asimismo, se presenta la referencia del trabajo 
investigativo que aborda dicho aspecto. 
 
Tabla 3-19. Temas evaluados por los trabajos investigativos 
Aspecto 
evaluado 
Detalle Referencia 
Habilidades 
Agilidad digital [140] 
Aspectos de habilidades, conocimiento y actitudes con 
un foco en la salud 
[139] 
Inclusión 
Niveles de inclusión informacional de los usuarios [137] 
Inclusión digital de los consejeros de salud [138] 
Índice para medir el grado de inclusión de varios 
grupos en desventaja en la SI 
[134] 
Monitorear el proceso de e-inclusión  [135] 
Relación de 
recursos e 
inclusión 
Relación entre los niveles de capital económico y 
capital cultural, y el acceso a internet y la búsqueda de 
trabajo 
[142] 
relación entre las carencias materiales y el 
compromiso digital 
[132] 
Tecnología 
Uso de TIC, especialmente los telecentros para el 
desarrollo local 
[141] 
Uso de Internet [143] 
Adopción de TIC en los hogares [133] 
Grado de participación de las TIC en el desarrollo 
social de la población general en Venezuela 
[136] 
Uso de redes en línea para participar en la SI [144] 
Fuente: elaboración propia 
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 Respecto a los aspectos relacionados con la e-inclusión 
Para este análisis se revisaron las temáticas abordadas en cada trabajo investigativo y se 
relacionaron con los aspectos identificados con la e-inclusión que fueron sintetizados por 
[146]. En este análisis permite evidenciar que el 61,5% de los trabajos aborda aspectos 
identificados para que se dé la e-inclusión, específicamente, los temas de acceso a 
Internet – TIC, Impacto de Internet y habilidades. Otros aspectos como los 
motivacionales, contenido, continuidad y el uso significativo de las TIC no son 
contemplados en los trabajos.  En la Tabla 3-20  se puede apreciar la relación entre los 
aspectos y los trabajos. 
  
Tabla 3-20. Relación de los temas identificados con los aspectos relacionados con la e-
inclusión 
Aspecto relacionado con 
la e-inclusión 
Evaluación del 
aspecto 
Referencia 
Acceso a Internet – TIC X 
[133], [141], [142], [143], 
[144] 
Aspecto motivacional   
Contenido   
Continuidad   
Impacto del Internet X [136] 
Habilidades  X [139], [140] 
Uso significativo   
Fuente: elaboración propia 
 
 Identificación de modelos de evaluación 
Con base en el contenido identificado en el análisis número dos, se identificaron cuatro 
propuestas de modelos de evaluación de la e-inclusión. Uno de ellos se desarrolla en el 
contexto venezolano y propone indicadores para medir el grado de participación de las 
TIC en el desarrollo  [136]. Asimismo, se encontró otro modelo desarrollado en el 
contexto suramericano, el cual pretende medir los niveles de inclusión informacional de 
los usuarios del programa de inclusión social del gobierno de Brasil [137].  
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Los dos restantes fueron identificados para el contexto asiático [134] y el contexto 
europeo [135]. El primero propone un índice para medir el grado de inclusión de varios 
grupos en desventaja en la SI, ubicados en la ciudad de Hong-Kong (China). El segundo 
busca monitorear el proceso de inclusión de los ciudadanos de Hungría. 
 
 País que desarrolla la propuesta 
Posteriormente, se analizó el origen de los autores que realizaron el trabajo investigativo, 
con el fin de determinar qué países están adelantando iniciativas en la temática en 
estudio. Los resultados evidencian que para el contexto europeo se han desarrollado el 
46,2%,  equivalente a seis trabajos investigativos. Para el contexto americano se 
identificaron, al igual que en el contexto europeo, seis  trabajos equivalentes al  38,5% 
del total; de estos, cinco se desarrollaron en el contexto suramericano (38,5%) y uno para 
el contexto australiano (7,7%).  
 
Finalmente, para el contexto asiático se identificó un trabajo investigativo, equivalente al 
7,7% del total de los trabajos. En la Tabla 3-21 se puede apreciar la distribución de los 
trabajos por países. 
 
Tabla 3-21. Distribución de los trabajos investigativos por países 
Continente País 
No. de 
artículos 
Referencias 
América 
Brasil 4 
[137], [137], [137], 
[141] 
Venezuela 1 [136] 
Asía  China 1 [134] 
Europa 
Inglaterra 3 [132], [140], [143] 
Hungría  1 [135] 
Escocia 1 [142] 
España - Rumania 1 [133] 
Oceanía Australia 1 [144] 
Fuente: elaboración propia 
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3.5.8 Observaciones 
El proceso investigativo que se llevó a cabo permitió identificar varios artículos de 
investigación que presentan propuestas de evaluación de aspectos de la e-inclusión. En 
relación con la clasificación de los artículos seleccionados, se pudo apreciar que la 
evaluación se ha enfocado en las temáticas de evaluación de: tecnologías inclusivas, e-
inclusión, programas y proyectos, políticas y alfabetismo digital. Es importante 
mencionar, que la definición de las categorías se hizo considerando el contenido de los 
artículos, esto con el fin de dar cuenta de lo que existe, actualmente, en términos de 
publicaciones científicas. 
 
Por otra parte, un análisis más profundo de la categoría e-inclusión permitió evidenciar 
que la población objetivo de las investigaciones publicadas es específica para su 
contexto. Al tomar como referencia los grupos poblacionales vulnerables definidos para el 
contexto europeo y el contexto colombiano, se pudo apreciar que varios grupos 
poblacionales vulnerables no han sido contemplados para ser evaluados. Esto puede 
mostrar la pertinencia de la tesis doctoral  que enmarca la presente investigación. Por 
otro lado, al considerar el contenido de los artículos de la categoría e-inclusión, se puede 
apreciar que la evaluación de la e-inclusión se ha enfocado en medir cómo la tecnología, 
especialmente el Internet, influye en la inclusión de las personas en la SI. Asimismo, se 
miran aspectos tales como las habilidades, la relación de recursos y la inclusión, y el 
grado de inclusión. 
 
Cuando se analizan dichas temáticas considerando los aspectos de la e-inclusión se 
observa que se evalúan aspectos relacionados con el acceso a Internet y a tecnologías, 
su impacto y las habilidades en su uso, pero no se contemplan aspectos motivacionales, 
ni usos significativos y contenidos. Lo anterior, deja ver que aun el desarrollo de las 
propuestas de investigación está en construcción. . 
 
3.6 Síntesis del capítulo  
Tal como se mencionó anteriormente los análisis realizados a los referentes de 
evaluación de la SI, la e-inclusión y del gobierno colombiano sirvieron como insumos 
para el diseño de la propuesta del modelo para evaluar la e-inclusión para el contexto 
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colombiano. Los análisis de los referentes se hicieron considerando los factores 
asociados a la e-inclusión identificados en la revisión teórica, y presentados en el capítulo 
2 de este documento. Asimismo, para profundizar el estudio se analizaron los referentes 
de evaluación considerando si las variables/indicadores propuestos por estos evalúan los 
servicios (oferta) o la demanda de estos por parte de los usuarios, organizaciones u 
hogares.  Para el caso específico de la presente propuesta, las variables/indicadores que 
evalúan la demanda por parte de los usuarios, propuestos por los referentes en estudio, 
fueron considerados como referentes directos para la construcción del modelo de 
evaluación.  
 
De acuerdo con lo anterior se identificaron 147 variables/indicadores de los referentes 
para evaluar la SI, 106 variables/indicadores de los referentes para evaluar la e-inclusión 
y 31 variables / indicadores propuestos por el gobierno colombiano. Cabe destacar que 
para las variables/indicadores identificados y seleccionados para evaluar la SI se les 
realizó un proceso de homologación con el fin de evitar redundancias, lo cual redujo el 
número de variables/indicadores a 94. A continuación, en la Tabla 3-22 se presenta un 
resumen de las variables/indicadores detectados en cada una de las dimensiones y 
factores de análisis y en la Tabla 3-23 se presentan en detalle. 
  
 
Tabla 3-22. Resumen de variables/indicadores por tipo de referente 
Referentes 
Factores 
habilitadores 
Factor 
participación 
Total 
Evaluación SI 39 55 94 
Evaluación e-inclusión 69 37 106 
Gobierno colombiano 21 10 31 
Total 129 102 231 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 3-23. Detalle de los variables/indicadores desde la perspectiva del usuario por tipo 
de referente y por factor 
Dimensión Factor 
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Habilitadores 
Infraestructura 16 5 16 37 
129 
Acceso a servicios 
básicos 
- 3 - 3 
Acceso 13 19 13 45 
Apoyo externo - 1 - 1 
Habilidades digitales 6 17 6 29 
Motivación 4 10 4 18 
Personales - 14 - 14 
Participación 
Banca 3 2 - 5 
102 
Comunicación 8 3 - 11 
Educación/Formación 4 4 3 11 
Entretenimiento y 
cultura 
4 5 - 9 
Gobierno 8 5 3 16 
Negocios/Comercio 4 2 1 7 
Salud 3 2 1 6 
Trabajo 5 2 2 9 
Turismo 1 1 - 2 
General 15 11 - 26 
Total 94 106 31 231 231 
Fuente: elaboración propia 
 
Es importante mencionar que con los análisis realizados se cumplió con el primer objetivo 
específico: “Evaluar comparativamente las propuestas de medición de la Sociedad de la 
Información y la e-inclusión, realizadas por diferentes organismos de orden supra-
nacional y nacional, con el fin de detectar sus carencias y fortalezas” [26]. En el Anexo 2 
de este documento se presentan los listados de variables/indicadores que evalúan la 
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demanda por parte del usuario, detectados por tipos de referente (de SI, e-inclusión, o 
propuesta del gobierno colombiano) y por factor.  Finalmente es importante destacar que 
los resultados de los análisis realizados se encuentran publicados cómo sigue: 
 
- Análisis de referentes de evaluación de la Sociedad de la Información se 
encuentran publicados en la Revista Ingeniaré [28], y en el VIII Congreso de La 
Red de Indicadores de Ciencia y Tecnología -Iberoamericana e Interamericana- 
(RICYT)  [27]. 
- Análisis de variables/indicadores propuestos por el gobierno colombiano se 
encuentra aceptados para publicación en la revista Universitas Humanistica  [131] 
y en la revista Estudios Sociales [146]. 
- Análisis de propuestas de evaluación publicadas en bases de datos científicas se 
encuentra publicado en el  6th Euro American Conference on Telematics and 
Information Systems EATIS 2012 [147]. 
- El análisis de variables/indicadores propuestos por referentes de evaluación de la 
e-inclusión se encuentra en proceso de evaluación en la  IEEE Technology & 
Society Magazine [120]. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
4. Propuesta de un modelo de evaluación para 
la e-inclusión   
En el desarrollo del capítulo se presenta la propuesta de un modelo para evaluar la e-
inclusión, el cual se sustenta de los conceptos presentados en el capítulo 2, y toma como 
punto de partida los elementos de evaluación identificados en el capítulo 3. Para su 
construcción se partió de una propuesta de modelo conceptual, la cual se fue depurando 
a través de cinco aplicaciones en contextos reales. Esta propuesta se constituye en el 
objetivo principal de la presente tesis doctoral. El modelo de evaluación propuesto 
pretende ser una herramienta que permite valorar la e-inclusión desde la perspectiva del 
usuario, es decir se centra en analizar las condiciones de inclusión de un grupo o grupos 
poblacionales considerando su contexto y condiciones particulares.  
4.1 GENERALIDADES DEL MODELO DE EVALUACIÓN 
A continuación se establecen aspectos generales del modelo de evaluación, concretando 
para ello su objetivo, objeto de estudio, ámbitos de aplicación, usuarios y replicabilidad.   
1.1.1 Objetivo general  
Evaluar la inclusión digital  - e-inclusión- de un grupo poblacional10 del contexto 
colombiano. 
4.1.1 Ámbito de aplicación 
Ubicación geográfica:  Colombia 
                                               
 
10 Es importante aclarar que el modelo no se orienta a evaluar a los “ciudadanos”, 
dado que para cumplir con esta condición la persona debe estar registrada en la 
Registraduría Nacional del Estado Civil de Colombia, y dadas las condiciones de 
alguna parte de la población, dichos registros no se han hecho. 
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Orden:  Nacional o territorial, departamental, regional, local, grupal. Así mismo el 
modelo puede ser utilizado en contextos de proyectos de apropiación o 
incorporación de TIC para medir si se están alcanzando objetivos de 
inclusión social.  
4.1.2 Objeto de estudio 
El objeto de estudio es la e-inclusión a través de la evaluación de sus factores asociados. 
4.1.3 Usuarios finales 
Los usuarios finales del modelo propuesto serán los tomadores de decisiones, 
investigadores o instituciones u organizaciones, de orden nacional, departamental, local o 
particular, interesados en analizar los procesos de inclusión digital de una comunidad o 
grupo poblacional del contexto colombiano. 
4.1.4 Replicabilidad 
La utilización del modelo puede ser repetible para diferentes contextos de la geografía 
colombiana o en contextos que tengan condiciones similares. Así mismo permite 
configurar los indicadores a utilizar dependiendo si se desea hacer un estudio a la 
población en general o si se desea hacer estudios centrados en un tipo de población 
específica. 
 
4.2 ESPECIFICACIÓN DEL CONSTRUCTO A EVALUAR 
Tal como se definió en el proceso metodológico, para la especificación del constructo a 
evaluar se tomó en consideración la revisión teórica presentada en el capítulo 2. De 
acuerdo con lo anterior, los cinco factores a considerar en el modelo de evaluación se 
fundamentan en los siete factores identificados en la literatura, es decir, existe 
trazabilidad entre los fundamentos teóricos y la propuesta realizada. Por otra parte, se 
determinó que los cinco factores propuestos se pueden clasificar  en dos dimensiones, 
las cuales sirven de base para realizar el análisis propuesto.  La primera dimensión se 
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denomina Factores habilitadores11 la cual agrupa los factores que habilitan la inclusión 
digital. Para la presente propuesta los factores habilitadores a considerar son:   
 
- FH0 - Características individuales: se asocia a las condiciones individuales 
(edad, genero, estado civil, grupo étnico, aspectos de salud, aspectos 
educativos), y sociales (contexto donde vive, ubicación, acceso a servicios 
básicos). Los referentes que soportan este factor son las propuestas de [12], [49], 
[53], [65], [66], [67], [68], [69], [70], [71]. Además, la condición de necesitar o 
requerir ayuda de terceras personas para acceder a Internet y sus servicios se 
considera dentro de las características del individuo, los referentes que soportan 
este factor son las propuestas de [12], [49], [65], [66], [67].  
 
Por otra parte, considerando que el desplazamiento es una condición de 
vulnerabilidad que se da en Colombia [148] y que ninguno de las propuestas 
teóricas consideró explícitamente dicha condición, el análisis de ésta se incluye 
en el modelo de evaluación propuesto, con lo cual se enriquece y se diferencia de 
las propuestas teóricas hasta el momento planteadas y utilizadas. 
 
- FH1 - Acceso a TIC: se consideran aspectos de acceso de infraestructura de 
TIC, específicamente computadores, Internet y telefonía móvil (celular). Los 
referentes que soportan este factor son las propuestas de [12], [49], [48], [59], 
[60], [61], [62], [65], [66], [67], [68], [69], [70], [71], [72],  [74], [55], [73]. 
 
- FH2 – Habilidades digitales: asociado a las competencias que tienen los 
individuos para usar tecnología, específicamente computadores e Internet, así 
como hacer uso de los servicios digitales disponibles.   Los referentes que 
soportan este factor son las propuestas de [12], [49], [48], [61], [62], [65], [66], 
[67], [71], [72],  [74],  [65]. Así mismo, las competencias que se consideran en el 
modelo de evaluación se definieron considerando la propuesta de estándares 
                                               
 
11 De acuerdo con la Real Academia Española se establece que habilitar es hacer a 
alguien o algo hábil, apto o capaz para una cosa determinada, proveer a alguien de lo 
que necesita [75].  
82 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
básicos de competencias en tecnología e informática  del Ministerio de Educación 
de Colombia – MEN [149]  y la propuesta curricular e-Citizen del programa 
Ciudadano Digital  que maneja la Fundación ECDL en el país [150]. 
 
- FH3 – Motivación: asociado a la motivación que las personas tienen para hacer 
o no uso de tecnologías de TIC, así mismo, la percepción que tienen las personas 
de estas. Los referentes que soportan este factor son las propuestas de [12], [49], 
[48], [65], [66], [67], [12], [68], [69], [70], [65], [71] , [72],  [65], [74]. 
 
La segunda dimensión se denominó Factor de uso o participación y hace referencia al 
uso que los usuarios hacen de los servicios o productos disponibles en Internet. Esta 
dimensión está conformada por un factor que se detalla a continuación: 
 
- FP1 -  Participación o uso de servicios: está asociado al uso en cada uno de 
los diferentes sectores de la SI, y la cual permite determinar qué acciones realizan 
los usuarios. Los referentes que soportan este factor son las propuestas de: [12], 
[49], [59], [60], [68], [69], [70], [71], [72], [55], [73].  Para clasificar las acciones que 
realizan los usuarios se tomaron los dos primeros niveles del modelo de madurez 
del programa  “Gobierno en Línea” del Estado colombiano [151], planteando éstos 
desde la perspectiva del usuario. Estos niveles son: 
 
o Nivel informacional: El usuario consulta información y datos públicos acerca 
de productos o servicios digitales. 
 
o Nivel transaccional: El usuario diligencia formularios, realiza transacciones en 
línea para acceder u obtener servicios o productos, utiliza canales seguros, 
realiza pagos en línea. 
  
En la siguiente tabla se presenta la relación entre las dimensiones y los factores a 
considerar en el modelo de evaluación propuesto y los factores identificados en la 
revisión teórica que soporta la presente propuesta investigativa. 
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Tabla 4-1. Relación entre dimensiones y factores del modelo de evaluación y los factores 
identificados en la literatura 
Dimensiones 
a evaluar 
Factores a 
Evaluar 
Factores identificados en la literatura 
Factores 
habilitadores 
de la e-
inclusión 
FH0 - 
Características 
individuales 
Características individuales [12], [49], [53], [65], 
[66], [67], [68], [69], [70]. 
Socio económicos [12], [49], [53], [65], [66], [67], 
[71]   
Apoyo del contexto [12], [49], [65], [66], [67] 
FH1- Acceso a 
Infraestructura TIC 
Acceso a TIC[12], [49], [48], [59], [60], [61], [62], 
[65], [66], [67], [68], [69], [70], [71], [72],  [74],  [65] 
Infraestructura [12] 
FH2- Habilidades 
digitales 
Habilidades digitales [12], [49], [48], [61], [62], [65], 
[66], [67], [71], [72],  [74],  [65]. 
FH3- Motivación 
Motivación [12], [49], [48], [65], [66], [67], [12], [68], 
[69], [70], [65], [71] , [72],  [65], [74]. 
Culturales  [12], [68], [69], [70], [53] 
Factor de uso 
o participación 
FP1- Participación 
Uso [12], [49], [59], [60], [68], [69], [70], [71], [72], 
[55], [73]. 
Fuente: elaboración propia 
4.3 DISEÑO DE INDICADORES 
Para la definición de indicadores se partió de la revisión de sistemas y modelos de 
evaluación presentados en el capítulo 3, con lo cual se obtuvo el modelo inicial. 
Posteriormente, con las aplicaciones 1 y 2 se validó el contenido y  se propuso una 
primera versión mejorada del modelo (versión 1.0). Finalmente, con las pruebas pilotos, 
es decir con las aplicaciones 4 y 5 se evalúo el modelo mejorado versión 1.0 y se 
hicieron ajustes, con lo cual se obtuvo el modelo mejorado versión 2.0, el cual se 
constituye en el modelo final de la presente tesis doctoral.  
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Es importante mencionar que los indicadores propuestos son indicadores directos, dado 
que se miden directamente porque los datos que permiten su cálculo están disponibles 
[152]. De igual manera cumplen con las características SMART (por sus siglas en inglés), 
es decir son:  
 
S Específicos: Los impactos, efectos y productos deben utilizar un 
lenguaje de cambio y deben describir una condición 
futura específica 
M Medibles: Los resultados (cuantitativos o cualitativos) deben 
tener indicadores medibles que posibiliten evaluar si 
éstos se han logrado o no. 
A Asequibles: Los resultados deben estar al alcance de lo que 
pueden lograr los asociados 
R Pertinentes: Los resultados deben contribuir a prioridades 
escogidas en el marco del contexto. 
T Limitados por el 
tiempo: 
Los resultados tienen una fecha prevista para 
alcanzarlos, es decir no es indefinida su duración. 
 
De igual manera, los indicadores propuestos presentan las características propuestas por 
el Proyecto MERITUM - MEasuRing Intangibles To Understand and improve innovation 
Management, financiado por el Programa TSER de la Unión Europea  [153], el cual 
establece que un indicador debe ser: 
- Útil, relevante y significativo 
- Comprensible y claro 
- Oportuno 
- Comparable 
- Fiable 
- Veraz, objetivo y verificable 
- Rápido y fácil de obtener su información 
A continuación se especifica cada uno de los modelos propuestos, es decir los sistemas 
de indicadores obtenidos.  
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4.3.1 Modelo inicial 
Una vez se determinó cuáles son los factores a evaluar se definieron nueve indicadores 
distribuidos como sigue: siete para evaluar la dimensión de factores habilitadores y dos 
para evaluar la dimensión de participación. Los indicadores de la dimensión de factores 
habilitadores se distribuyen de la siguiente manera: cinco  para evaluar el factor 
relacionado con acceso a infraestructura, y dos para evaluar los factores de habilidades 
digitales y motivación. Es importante destacar que para el factor “Características 
individuales” no se definió ningún indicador, dado que dichas características individuales 
serán tenidas en cuenta para desagregar los indicadores propuestos. En la Tabla 4-2 se 
puede apreciar los indicadores del  modelo inicial distribuidos en los factores propuestos. 
 
Tabla 4-2. Indicadores propuestos en el modelo inicial 
Factor Indicador 
Acceso a 
Infraestructura  
Proporción de personas que conoce la existencia de dispositivos de 
cómputo 
Proporción de personas que conoce la existencia de Internet 
Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo, 
por tipo de dispositivo 
Proporción de población que tiene acceso a Internet, por tipo de 
conexión 
Proporción de personas que tiene acceso a servicios básicos 
Habilidades 
digitales y 
Motivación 
Proporción de personas tienen habilidades digitales, por competencia 
Proporción de personas por tipo de motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales. 
Participación 
Proporción de personas que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector 
Proporción de personas que acceden a servicios/productos digitales, 
por e-sector 
Fuente: elaboración propia 
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Tal como se mencionó anteriormente, para el factor de características individuales no se 
definió indicadores para su evaluación, sino que se consideraron dichas características 
para desagregar los indicadores propuestos, esto llevo a definir las siguientes 20 posibles 
desagregaciones generales. 
 
- Rango de Edad 
- Sexo 
- Tenencia Documento de Identidad 
- Grupo Étnico 
- Estado Civil 
- Situación Desplazamiento 
- Nivel de escolaridad 
- Competencias en otro idioma 
- Independencia económica 
- Ocupación 
- Discapacidad física 
- Discapacidad cognitiva 
- Mujer cabeza de familia 
- Población vulnerable 
- Seguridad alimentaria 
- Zona ubicación vivienda 
- Estrato socio económico 
- Discapacitados que requieren cuidador 
- Municipio 
- Departamento 
 
Adicional a las desagregaciones generales, las cuales están relacionadas con las 
características individuales se definieron desagregaciones particulares para los 
indicadores propuestos.  
 
A continuación, en la  Tabla 4-3 se relacionan éstas con los indicadores. 
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Tabla 4-3. Relación entre indicadores y sus desagregaciones particulares 
Indicador Desagregación propuesta 
Proporción de personas 
que tiene acceso a 
dispositivos de cómputo, 
por tipo de dispositivo 
- Lugar de uso del PC  
Proporción de población 
que tiene acceso a 
Internet, por tipo de 
conexión 
- Lugar de acceso a Internet 
- Duración promedio de conexión a Internet 
- Frecuencia de acceso a Internet 
- Último acceso a Internet 
- Ayuda para acceder a Internet 
Proporción de personas 
tienen habilidades 
digitales, por 
competencia 
- Competencias sobre requisitos para acceder a Internet 
- Competencias sobre uso de navegadores y búsquedas 
- Competencias sobre uso de formularios en línea 
- Competencias sobre seguridad y riesgos de 
transacciones en línea 
Proporción de personas 
que conocen la 
existencia de 
servicios/productos 
digitales, por e-sector 
- Conoce servicios generales de Internet  
- Conocimiento servicios de Internet del sector educación  
- Conocimiento servicios de Internet del sector salud 
- Conocimiento servicios de Internet del sector gobierno 
- Conocimiento servicios de Internet del sector trabajo 
- Conocimiento servicios de Internet del sector banca 
- Conocimiento servicios de Internet del sector 
entretenimiento 
- Conocimiento servicios de Internet del sector turismo 
Proporción de personas 
que acceden a 
servicios/productos 
digitales, por e-sector 
- Uso de servicios de generales de Internet 
- Uso de servicios de Internet del sector salud 
- Uso de servicios de Internet del sector gobierno 
- Uso de servicios de Internet del sector trabajo 
- Uso de servicios de Internet del sector banca 
- Uso de servicios de Internet del sector entretenimiento 
- Uso de servicios de Internet del sector turismo 
- Uso de servicios de Internet del sector educación 
Fuente: elaboración propia 
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 Trazabilidad de indicadores propuestos en el modelo inicial (teórico) con los 
indicadores detectados en la revisión de sistemas y modelos de evaluación 
Es importante destacar que para la propuesta del modelo inicial se consideraron las 
propuestas de evaluación estudiadas, en este sentido, dichas propuestas fueron el punto 
de partida. En el Anexo 2 se presentan los indicadores detectados en los diferentes 
referentes de evaluación analizados. 
 Evaluación de indicadores (validez de contenido) 
Para la validez de contenido del modelo inicial, dos expertos revisaron los indicadores 
propuestos considerando los factores relacionados con la e-inclusión detectados en la 
revisión teórica así como la trazabilidad de los mismos con las propuestas teóricas. Una 
vez se obtuvo el primer modelo se realizaron dos aplicaciones con dos grupos de 
expertos las cuales tenían como finalidad la revisión y modificación de los indicadores 
propuestos, el test del instrumento de recolección de información (versión 1.0) en cuanto 
a su contenido, redacción y presentación. 
 
La primera aplicación se realizó a un grupo de 37 estudiantes de últimos semestres de 
ingeniería de sistemas de la Universidad Nacional en el periodo comprendido entre el 20 
y el 22 de noviembre de 2012, los cuales sugirieron la inclusión de dos indicadores: 
- Proporción de personas que conoce la existencia de tecnología inclusiva 
- Proporción de personas que tienen acceso a tecnología inclusiva 
 
En relación con las desagregaciones generales, se sugirió que no se considerará la 
relacionada con la discapacidad cognitiva por la dificultad de acceder adecuadamente a 
la información relacionada con ésta.  
 
Además, sugirieron se mejorara la redacción de ocho ítems relacionados con: aspectos 
económicos, existencia de discapacidad física y cognitiva, requerimiento de cuidadores, 
niveles de escolaridad, tipo de vivienda, tenencia de líneas de telefonía fija y celular, 
lugares de acceso a PC e Internet, y frecuencia. Y se incluyera información relacionada 
con cuatro ítems: acceso a internet,  requerimiento de tecnología especial, conocimiento 
de servicios disponibles, y razones para el no uso de servicios. De acuerdo con lo 
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anterior se obtuvo la versión 2.0 del instrumento de recolección de información. Los 
formatos de recopilación de información utilizados se presentan en el Anexo 3. 
 
La segunda aplicación se realizó con un grupo experto de 21 estudiantes de últimos 
semestres de ingeniería de sistemas de la Universidad Nacional en el periodo 
comprendido entre el 27 y el 29 de noviembre de 2012, con quienes se evaluaron los 
cambios realizados. (inclusión de indicadores, modificaciones en el formato de 
recopilación de información). El producto de las dos aplicaciones se obtuvo el modelo 
mejorado versión 1.0, el cual se presenta a continuación.  
 
4.3.2 Modelo mejorado versión 1.0 
Una vez se evaluó el modelo inicial se realizaron los ajustes permitiendo obtener un 
modelo mejorado versión 1.0, el cual está compuesto por 11 indicadores distribuidos 
como sigue: nueve  para evaluar la dimensión de factores habilitadores y dos para 
evaluar la dimensión de participación. Los indicadores de la dimensión de factores 
habilitadores se distribuye de la siguiente manera: siete para evaluar el factor relacionado 
con acceso a infraestructura, y dos para evaluar los factores de habilidades digitales y 
motivación. El factor “Características individuales” se considera para las 
desagregaciones. En la Tabla 4-4  se puede los indicadores del modelo mejorado versión 
1.0 distribuidos en los factores propuestos. 
 
Tabla 4-4. Indicadores propuestos en el modelo mejorado versión 1.0 
Factor Indicador 
Acceso a 
Infraestructura  
Proporción de personas que conoce la existencia de dispositivos 
de cómputo 
Proporción de personas que conoce la existencia de Internet 
Proporción de personas que conoce la existencia de tecnología 
inclusiva 
Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de 
cómputo, por tipo de dispositivo 
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Factor Indicador 
Proporción de personas que tienen acceso a tecnología inclusiva 
Proporción de población que tiene acceso a Internet, por tipo de 
conexión 
Proporción de personas que tiene acceso a servicios básicos 
Habilidades 
digitales y 
Motivación 
Proporción de personas tienen habilidades digitales, por 
competencia 
Proporción de personas por tipo de motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales. 
Participación 
Proporción de personas que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector 
Proporción de personas que acceden a servicios/productos 
digitales, por e-sector 
 
Fuente: elaboración propia 
 Evaluación de indicadores del modelo mejorado versión 1.0 
Para la validez de los indicadores se realizó una prueba piloto con población no experta 
ubicada en zona de frontera (Villa del Rosario – Norte de Santander), estudiantes de la 
Facultad de Salud de la Universidad de Pamplona – Sede Villa del Rosario.  El grupo 
seleccionado fue de 73 individuos, pero fueron válidos 42 elementos. El periodo de 
aplicación fue del 4 al 10 de diciembre de 2012. El objetivo de esta prueba piloto fue 
evaluar los indicadores propuestos en el modelo mejorado, así como del instrumento de 
recolección de datos y el proceso evaluador. 
 
Los resultados obtenidos en la prueba piloto No 1,  correspondiente a la tercera 
aplicación del modelo, permitieron detectar que en relación con los indicadores, se 
encontró que: 
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Los indicadores: 
- Proporción de personas que conoce la existencia de dispositivos de cómputo y 
- Proporción de personas que conoce la existencia de Internet  
 
se podrían unificar, dado que el conocimiento de la existencia de los dispositivos de 
cómputo y  el Internet son indispensables para la e-inclusión, por lo tanto se define un 
nuevo indicador: 
- Proporción de personas que conocen la existencia de Internet y de dispositivos 
para acceder a Internet  
 
En relación con los indicadores que se habían incluido para la versión 1.0 del modelo: 
- Proporción de personas que conoce la existencia de tecnología inclusiva 
- Proporción de personas que tienen acceso a tecnología inclusiva 
 
Se consideró que el propósito de estos indicadores es indagar si las personas con 
discapacidad  conocen y si acceden dispositivos de cómputo, se decidió que estos 
indicadores podrían centrarse en ser evaluado únicamente para población con 
discapacidad física, además que no fueran indicadores generales sino que se 
considerara como desagregación particular del indicador de acceso a dispositivos de 
cómputo. Es decir, se quitan del grupo de indicadores generales y se agregan estos 
aspectos a las desagregaciones del indicador asociado al conocimiento de dispositivos 
de cómputo e Internet (nuevo indicador propuesto) y al indicador de acceso a dispositivos 
de cómputo. 
 
En cuanto al indicador relacionado con el acceso a servicios básicos: 
- Proporción de personas que tiene acceso a servicios básicos 
 
Se determinó que el propósito de este indicador es indagar si las personas tienen acceso 
a servicios básicos, los cuales son un factor habilitador de la e-inclusión, y que éste 
afecta directamente al acceso de dispositivos de cómputo, se tomó la decisión de evaluar 
el acceso a los servicios básicos como una desagregación del indicador de acceso a 
dispositivos de cómputo. Por lo tanto se quita del grupo de indicadores básicos y se 
incluye en las desagregaciones. 
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En cuanto a las desagregaciones generales se determinó quitar la asociada a: 
- Competencias en otros idiomas: porque se consideró complejo la adquisición de 
información en este aspecto. Así mismo las limitantes de la e-inclusión respecto a 
este aspecto se considera en la evaluación del factor motivación.  
 
Tal cómo se mencionó anteriormente se incluyeron las siguientes desagregaciones: 
- Tipo de conexión eléctrica, y 
- Tipa de servicio de telefonía que se incluyen como desagregaciones particulares 
del indicador relacionado con el acceso a dispositivos de cómputo.  
 
Además se incluyeron dos desagregaciones más: 
- Conoce Tecnología Inclusiva, la cual es una desagregación particular del 
indicador relacionado con el conocimiento de existencia de dispositivos de 
cómputo e Internet, y 
- Tiene acceso a Tecnología Inclusiva, como desagregación particular del indicador 
relacionado con el acceso a dispositivos de cómputo 
 
Las demás desagregaciones se mantienen. Considerando los ajustes propuestos en las 
desagregaciones, en la Tabla 4-5  se presenta una síntesis de las desagregaciones 
propuestas, las cuales complementan las desagregaciones presentadas en la  Tabla 4-5. 
 
Tabla 4-5. Relación de nuevas desagregaciones particulares con sus indicadores 
Indicador Desagregación propuesta 
Proporción de personas que 
conocen la existencia de Internet 
y de dispositivos para acceder a 
Internet 
Por existencia de tecnología inclusiva (sólo para 
población con discapacidad física) 
Proporción de personas que tiene 
acceso a dispositivos de cómputo, 
por tipo de dispositivo 
- Lugar de uso del PC  
- Por uso de tecnología inclusiva (sólo para 
población con discapacidad física) 
- Tipo de conexión eléctrica 
- Tipa de servicio de telefonía 
Fuente: elaboración propia 
Por otra parte, los ajustes realizados permitieron proponer una nueva versión tanto para 
el modelo (versión 2.0) como para el instrumento de recopilación de  información (versión 
2.0, la cual se puede ver en el Anexo 3). Así mismo, es importante mencionar que los 
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resultados de la aplicación, en relación con los datos recopilados de la población, serán 
publicados en la International Conference on Information Society (i-Society 2013) a 
celebrarse en la Universidad de Toronto – Canadá entre el 24 y 26 de junio de 2013 
[154]. 
4.3.3 Modelo mejorado versión 2.0 
Una vez se evaluó el modelo mejorado versión 1.0 se realizaron los ajustes permitiendo 
obtener un modelo mejorado versión 2.0, el cual está compuesto por siete indicadores 
distribuidos como sigue: cinco  para evaluar la dimensión de factores habilitadores y dos  
para evaluar la dimensión de participación. Los indicadores de la dimensión de factores 
habilitadores se distribuye de la siguiente manera: tres  para evaluar el factor relacionado 
con acceso a infraestructura, y dos para evaluar los factores de habilidades digitales y 
motivación. El  factor “Características individuales” se considera para las 
desagregaciones. En la Tabla 4-6 se puede apreciar los indicadores del modelo mejorado 
versión 2.0 distribuidos en los factores propuestos. 
 
Tabla 4-6. Indicadores propuestos en el modelo mejorado versión 2.0 
Factor Indicador 
Acceso a 
Infraestructura  
Proporción de personas que conocen la existencia de Internet y de 
dispositivos para acceder a Internet 
Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo, 
por tipo de dispositivo 
Proporción de población que tiene acceso a Internet, por tipo de 
conexión 
Habilidades 
digitales y 
Motivación 
Proporción de personas tienen habilidades digitales, por grupo de 
competencia 
Proporción de personas por tipo de motivo para acceder o no a los 
servicios/productos digitales. 
Participación 
Proporción de personas que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector 
Proporción de personas que acceden a servicios/productos digitales, 
por e-sector 
Fuente: elaboración propia 
 Evaluación de indicadores del modelo mejorado versión 2.0 
Para la validez de los indicadores se tomaron los datos recopilados en la prueba piloto 
No 1, realizada para testear el modelo mejorado versión 1.0. Tal como se mencionó los 
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resultados obtenidos se pusieron en consideración para el evento International 
Conference on Information Society (i-Society 2013).  Posteriormente se hizo otra prueba 
piloto (número 2), la cual se realizó con población ubicada en zona urbana y urbana 
marginal de estratos 1 y 2, del sector de Cuidad Bolívar de Bogotá. La población en 
estudio fueron jóvenes con estudios de secundaria seleccionados para comenzar 
estudios técnicos. La muestra que se tomó corresponde a la totalidad de estudiantes 
matriculados en la carrera Tecnología Industrial de la Facultad Tecnológica de la 
Universidad Distrital. La muestra fue de 68 personas entrevistadas con 67 elementos 
válidos (entrevistas válidas). Esta aplicación se constituye en la cuarta aplicación 
realizada. El objetivo de esta prueba piloto fue evaluar los indicadores propuestos en el 
modelo mejorado, así como del instrumento de recolección de datos y el proceso 
evaluador. 
 
De acuerdo con la evaluación realizada se consideró que el modelo versión 2.0 se 
mantuvo estable, es decir los indicadores y las desagregaciones no fueron modificados, 
al igual que el instrumento utilizado y el proceso evaluador. Los resultados, referentes a 
la evaluación de los factores asociados a la e-inclusión en la población, fueron publicados 
en el IX Congreso Iberoamericano de Indicadores de Ciencia y Tecnología, que se llevó a 
cabo entre el 9 y el 11 de octubre de 2013 en Bogotá, Colombia  [155]. 
 
Una quinta aplicación se realizó con el fin testear nuevamente los indicadores 
propuestos en el modelo modificado versión 2.0  con población no experta. La aplicación 
se llevó a cabo del 3 al 18 de marzo de 2013 en el municipio de Santa Marta del 
departamento del Magdalena, bajo la coordinación de la Vicerrectoría de Extensión y 
Proyección Social de la Universidad del Magdalena, quienes permitieron que la 
aplicación del modelo se realizara con población que ha hecho parte de la “Escuela de 
formación ciudadana para el desarrollo social” que ellos realizan. La población de dicha 
escuela son Líderes juveniles, funcionarios de las alcaldías municipales, madres 
comunitarias, líderes comunitarios, periodistas, docentes y líderes sociales del municipio 
de Santa Marta. El tamaño de la población fue de 68 personas y se obtuvo la totalidad 
encuestas válidas.  
 
La aplicación permitió evidenciar que tanto los indicadores, como el instrumento y el 
proceso evaluador se mantuvieron estables. Los resultados, referentes a la evaluación de 
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los factores asociados a la e-inclusión en la población, fueron documentados para ser 
puestos en consideración en un journal o revista indexada (por definir). Es importante 
destacar que los resultados obtenidos con la población son documentados en el Capítulo 
5 del presente documento con el fin de documentar el proceso de evaluación y el modelo 
propuesto. 
 
4.3.4 Evolución del diseño del modelo de evaluación  
Con el fin de dar una visión general del proceso de diseño del modelo de evaluación, se 
presenta una síntesis de los cambios realizados en cada una de las iteraciones, en la 
Tabla 4-7 y en la ¡Error! No se encuentra el origen de la referencia. 4-8 se presentan 
los datos generales de las aplicaciones realizadas, y los datos generales de las muestras 
que se tomaron en cada aplicación, respectivamente. En la Tabla 4-9  se muestra la 
evolución de los indicadores propuestos y finalmente, en la Tabla 4-10Tabla 4-10 se 
expone la evolución de las desagregaciones propuestas.  
 
 
 
 
 
  
 
 
Tabla 4-7. Datos generales de las aplicaciones realizadas 
 Datos  Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 5 
A
p
li
c
a
c
ió
n
 
Fecha: 
20 - 22 de noviembre 
de 2012 
27 - 29 de noviembre 
de 2012 
4 – 7 de diciembre de 
2012 
12-14 de febrero de 
2013 
4- 15 de marzo de 2013 
Ciudad: Bogotá Bogotá 
Villa del Rosario – 
Norte de Santander 
Ciudad Bolívar – 
Bogotá 
 
Lugar: 
Universidad Nacional 
– Programa Ingeniería 
de Sistemas 
Universidad Nacional 
– Programa Ingeniería 
de Sistemas 
Universidad de 
Pamplona – Facultad 
de Salud 
Universidad Distrital  
- Facultad 
Tecnológica 
Santa Marta - 
Magdalena 
Institución 
coordinadora 
Universidad Nacional Universidad Nacional 
Universidad de 
Pamplona 
Universidad Distrital  
- Facultad 
Tecnológica 
Universidad del 
Magdalena 
Coordinador 
local: 
Ing. Marcela Sánchez-
Torres, PhD 
Ing. Marcela Sánchez-
Torres, PhD 
Ps. Carlos González, 
MSc 
Lic. Andrea 
Cavanzo, PhD (c) 
Ing. Pablo Vera, PhD (c) 
Muestreo: Por conveniencia Por conveniencia Por conveniencia Por conveniencia Por conveniencia 
Condición: Grupo de expertos  Grupo de expertos  
Población en zona de 
frontera 
Población en zona 
urbana –marginal. 
Estratos 1 y 2  
Población no experta del 
municipio de Santa 
Marta  
Objetivos: 
Revisión y 
modificación de los 
indicadores 
propuestos en el 
modelo inicial. 
 
Test del instrumento 
de recolección de 
datos (Revisar el 
contenido – redacción 
– presentación) 
Testeo de los 
indicadores 
propuestos en el 
modelo inicial.   
 
Ajuste de indicadores 
del modelo inicial.  
Propuesta de un 
modelo modificado 
Versión 1.0 
 
Test del instrumento 
de recolección de 
datos (Revisión del 
contenido – redacción 
– presentación) 
Testeo de los 
indicadores 
propuestos en el 
modelo modificado 
Versión 1.0  con 
población no experta.  
 
Ajuste de indicadores 
del modelo modificado 
Versión 1.0.  
 
Propuesta de un 
modelo modificado 
Versión 2.0 
 
Testeo de los 
indicadores 
propuestos en el 
modelo modificado 
Versión 2.0  con 
población no 
experta.  
 
Testeo de los 
indicadores propuestos 
en el modelo modificado 
Versión 2.0  con 
población no experta.  
 
Caso para documentar 
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 Datos  Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 5 
 Principales 
resultados 
Modelo inicial 
revisado 
Formato de 
recolección de 
información inicial 
revisado y corregido  
Propuesta de mejoras 
del modelo inicial 
(modelo mejorado 
versión 1.0) e 
instrumento de 
recolección de 
información v. 1.0  
 
Propuesta de mejoras 
del modelo mejorado 
v.1.0 (modelo 
mejorado v 2.0) e 
instrumento de 
recolección de 
información v. 2.0  
 
Test de indicadores. 
 
Resultados de la 
evaluación de la e-
inclusión en una 
población 
Resultados de la 
evaluación de la e-
inclusión en una 
población 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 4-8. Datos generales de las muestras 
 Datos  Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 5 
M
u
e
s
tr
a
 
Grupo 
seleccionado 
Población con 
formación de pregrado 
en el programa de 
ingeniería de sistemas 
Población con 
formación de pregrado 
en el programa de 
ingeniería de sistemas 
Población en 
proceso de 
formación de 
pregrado de la 
Facultad de Salud 
Población 
admitida para 
cursar primer 
semestre de 
tecnología 
industrial 
Líderes comunitarios del 
municipio de Santa Marta que 
estuvieron vinculados al  
proyecto “Escuela de 
formación ciudadana para el 
desarrollo social” desarrollado 
por la Vicerrectoria de 
Extensión y Proyección Social 
de la Universidad del 
Magdalena. 
Tipo de 
muestreo 
Por conveniencia Por conveniencia Por conveniencia 
Por 
conveniencia 
Censo 
Tamaño de 
la muestra 
37 21 73 68 68 
Elementos 
validos 
37 21 42 67 68 
Fuente: elaboración propia 
 
 
98 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
Tabla 4-9. Evolución de los indicadores propuestos 
  Evaluación 
# Indicadores propuestos Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 
5 
1 
Proporción de personas que 
conoce la existencia de 
dispositivos de cómputo 
X X 
Dado que el conocimiento de la 
existencia de los dispositivos de 
cómputo y  el Internet son 
indispensables para la e-inclusión, 
se unifican estos dos indicadores, 
y ya no se calculan por separado.  
- - 
2 
Proporción de personas que 
conoce la existencia de Internet 
X X - - 
3 
Proporción de personas que 
conocen la existencia de 
Internet y de dispositivos para 
acceder a Internet 
- - 
Se comienza a calcular éste 
indicador en ésta aplicación, al no 
considerar los indicadores de 
conocimiento de la existencia de 
dispositivos de cómputo e Internet 
por separado.   
X X 
4 
Proporción de personas que 
conoce la existencia de 
tecnología inclusiva 
- 
Se incluyen un 
indicador de 
conocimiento de 
tecnología inclusiva. 
Se considera un 
indicador general 
para toda la 
población. 
El propósito de este indicador es 
indagar si las personas con 
discapacidad  conocen la 
existencia dispositivos de cómputo, 
se decidió que este indicador 
podría centrarse en ser evaluado 
únicamente para población con 
discapacidad física, así mismo que 
no fuera un indicador general sino 
que se considerara como 
desagregación particular del 
indicador de conocimiento de 
existencia de dispositivos de 
cómputo e Internet 
- - 
5 
Proporción de personas que 
tiene acceso a dispositivos de 
cómputo, por tipo de dispositivo 
X X X X X 
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  Evaluación 
# Indicadores propuestos Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 
5 
6 
Proporción de personas que 
tienen acceso a tecnología 
inclusiva 
- 
Se incluyen un 
indicador de 
conocimiento de 
tecnología inclusiva. 
Se considera un 
indicador para toda 
la población. 
Considerando que el propósito de 
este indicador es indagar si las 
personas con discapacidad  
acceden dispositivos de cómputo, 
se decidió que este indicador 
podría centrarse en ser evaluado 
únicamente para población con 
discapacidad física, así mismo que 
no fuera un indicador general sino 
que se considerara como 
desagregación particular del 
indicador de acceso a dispositivos 
de cómputo.  
- - 
7 
Proporción de población que 
tiene acceso a Internet, por tipo 
de conexión 
X X X X X 
8 
Proporción de personas que 
tiene acceso a servicios básicos 
X X 
Considerando que  el propósito de 
este indicador es indagar si las 
personas tienen acceso a servicios 
básicos, los cuales son un factor 
habilitador de la e-inclusión, y que 
éste afecta directamente al acceso 
de dispositivos de cómputo, se 
tomó la decisión de evaluar el 
acceso a los servicios básicos 
como una desagregación del 
indicador de acceso a dispositivos 
de cómputo. 
- - 
9 
Proporción de personas tienen 
habilidades digitales, por 
competencia 
X X X X X 
10 
Proporción de personas por tipo 
de motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales. 
X X X X X 
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  Evaluación 
# Indicadores propuestos Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 4 Aplicación 
5 
11 
Proporción de personas que 
conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, 
por e-sector 
X X X X X 
12 
Proporción de personas que 
acceden a servicios/productos 
digitales, por e-sector 
X X X X X 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 4-10. Evolución de las desagregaciones propuestas 
   Evaluación 
 # Desagregaciones Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 
4 
Aplicació
n 5 
G
e
n
e
ra
le
s
 
1 Rango de Edad X X X X X 
2 Sexo X X X X X 
3 Tenencia Documento de Identidad X X X X X 
4 Grupo Étnico X X X X X 
5 Estado Civil X X X X X 
6 Situación Desplazamiento X X X X X 
7 Nivel de escolaridad X X X X X 
8 Competencias en otros idiomas X X 
Se determina que 
no se considerará 
dada la 
complejidad de 
obtener 
información. las 
limitantes de la e-
inclusión respecto 
a este aspecto se 
- - 
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   Evaluación 
 # Desagregaciones Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 
4 
Aplicació
n 5 
considera en la 
evaluación del 
factor motivación 
9 Independencia Económica X X X X X 
10 Ocupación X X X X X 
11 Discapacidad física X X X X X 
12 Discapacidad cognitiva 
Se determina que 
no se considerará 
dada la 
complejidad de 
obtener 
información 
- - - - 
13 Mujer Cabeza Familia X X X X X 
14 Población vulnerable X X X X X 
15 Seguridad Alimentaria X X X X X 
16 Zona ubicación vivienda X X X X X 
17 Estrato Socio Económico X X X X X 
18 Discapacitados que requieren cuidador X X X X X 
19 Municipio X X X X X 
20 Departamento X X X X X 
P
a
rt
ic
u
la
re
s
  
21 Tipo de conexión eléctrica - - 
Se incluyen como 
desagregaciones 
particulares del 
indicador 
relacionado con el 
acceso a 
dispositivos de 
cómputo 
X X 
22 Tipo de servicio de telefonía - - 
X X 
23 Lugar de uso del PC X X X X X 
24 Conoce Tecnología Inclusiva - - 
Se incluye como 
desagregación 
particular del 
indicador 
relacionado con el 
X X 
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   Evaluación 
 # Desagregaciones Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 
4 
Aplicació
n 5 
conocimiento de 
existencia de 
dispositivos de 
cómputo e 
Internet 
25 Tiene acceso a Tecnología Inclusiva - - 
Se incluye como 
desagregación 
particular del 
indicador 
relacionado con el 
acceso a 
dispositivos de 
cómputo  
X X 
26 Lugar de acceso a Internet X X X X X 
27 Duración promedio de conexión a Internet X X X X X 
28 Frecuencia de acceso a Internet X X X X X 
29 Último acceso a Internet X X X X X 
30 Ayuda para acceder a Internet X X X X X 
31 
Competencias sobre requisitos para acceder a 
Internet 
X X X X X 
32 
Competencias sobre uso de navegadores y 
búsquedas 
X X X X X 
33 Competencias sobre uso de formularios en línea X X X X X 
34 
Competencias sobre seguridad y riesgos de 
transacciones en línea 
X X X X X 
35 Conoce servicios generales de Internet  X X X X X 
36 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
educación  
X X X X X 
37 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
salud 
X X X X X 
38 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
gobierno 
X X X X X 
39 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
trabajo 
X X X X X 
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   Evaluación 
 # Desagregaciones Aplicación 1 Aplicación 2 Aplicación 3 Aplicación 
4 
Aplicació
n 5 
40 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
banca 
X X X X X 
41 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
entretenimiento 
X X X X X 
42 
Conocimiento servicios de Internet del sector 
turismo 
X X X X X 
43 Uso de servicios generales de Internet  X X X X X 
44 Uso de servicios de Internet del sector salud X X X X X 
45 Uso de servicios de Internet del sector gobierno X X X X X 
46 Uso de servicios de Internet del sector trabajo X X X X X 
47 Uso de servicios de Internet del sector banca X X X X X 
48 
Uso de servicios de Internet del sector 
entretenimiento 
X X X X X 
49 Uso de servicios de Internet del sector turismo X X X X X 
50 Uso de servicios de Internet del sector educación  X X X X X 
Fuente: elaboración propia 
 
 
  
 
4.4 SISTEMA DE INDICADORES 
Tal como se mencionó anteriormente, el sistema de indicadores se encuentran conformado 
como sigue: cinco para evaluar la dimensión de factores habilitadores, distribuidos así:   
- tres  para evaluar el factor relacionado con acceso a infraestructura,  
- dos para evaluar los factores de habilidades digitales y motivación.  
 
Además, se proponen dos indicadores para evaluar la dimensión de participación. Cabe 
resaltar que el factor “Características individuales” se considera para las desagregaciones 
generales. Posteriormente, se presentan los valores de las desagregaciones generales, 
asociadas a  las características individuales. Así mismo, se presentan las desagregaciones 
particulares que son utilizadas en el análisis de algunos indicadores. Es importante destacar 
que dado uno de los indicadores se puede analizar y particularizar de acuerdo con las 
desagregaciones propuestas. En la Tabla 4-11 se puede apreciar los indicadores del modelo 
mejorado versión 2.0 distribuidos en los factores propuestos y las desagregaciones para 
cada uno de ellos. 
  
Tabla 4-11. Indicadores propuestos para medir la e-inclusión 
Factor ID Indicador Desagregaciones 
Acceso a 
Infraestructura  
AI01 
Proporción de personas que conocen 
la existencia de Internet y de 
dispositivos para acceder a Internet  
- Generales 
- Conocimiento 
existencia 
tecnología inclusiva 
AI02 
Proporción de personas que tiene 
acceso a dispositivos de cómputo, por 
tipo de dispositivo: 
- computador 
- dispositivo móvil 
- otros dispositivos 
- cualquier tipo de dispositivo 
- Generales 
- Acceso a 
tecnología inclusiva 
AI03 
Proporción de población que tiene 
acceso a Internet, por tipo de 
conexión: 
- Banda ancha 
- Internet móvil 
- Cualquier tipo de conexión 
- Generales 
- Lugar de acceso a 
Internet 
- Duración conexión  
- Frecuencia de 
acceso a Internet 
- Último acceso 
- Requiere ayuda 
para acceder a 
Internet 
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Factor ID Indicador Desagregaciones 
Habilidades 
digitales y 
Motivación 
HD01 
Proporción de personas tienen 
habilidades digitales, por competencia: 
- Competencias en Requisitos 
de Acceso 
- Competencias en Uso de 
Navegadores 
- Competencias en Uso de 
Formularios 
- Competencias en Seguridad 
- Generales 
- Nivel de 
competencia 
MO01 
Proporción de personas por tipo de 
motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales: 
- Facilidad 
- Obligación 
- Seguridad 
- Cultura 
- Desconfianza 
- Desconocimiento 
- Desinterés 
- Motivos económicos 
- Falta de habilidades 
- Motivos técnicos 
- Generales 
- Frecuencia de 
acceso a Internet 
Participación 
PA01 
Proporción de personas que conocen 
la existencia de servicios/productos 
digitales, por e-sector: 
- Generales 
- Entretenimiento 
- Educación 
- Gobierno 
- Salud 
- Trabajo 
- Banca 
- Turismo 
- Generales 
- Nivel de servicio 
PA02 
Proporción de personas que acceden 
a servicios/productos digitales, por e-
sector 
- Generales 
- Entretenimiento 
- Educación 
- Gobierno 
- Salud 
- Trabajo 
- Banca 
- Turismo 
- Generales 
- Nivel de servicio 
Fuente: elaboración propia 
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4.4.1 Desagregaciones generales 
Las desagregaciones que se consideran en los indicadores, en su mayoría, están asociadas 
a las características individuales de la población. Para el modelo de evaluación propuesto se 
definieron 20 desagregaciones generales. A continuación en la Tabla 4-12 se presentan los 
aspectos a considerar, así como sus respectivos valores. 
 
Tabla 4-12. Desagregaciones generales y sus valores 
No Desagregación general Valores 
1 Rango de edad Por quinquenios  
2 Sexo 
Femenino 
Masculino 
3 
Tenencia documento de 
identidad 
Tiene documento 
No tiene documento 
4 Grupo étnico 
Mestizo 
Afrocolombiano 
Palanquero 
Raizal  
ROM (gitano) 
Indígena 
5 Estado civil 
Soltero 
Casado  
Separado 
Divorciado 
Viudo 
Unión libre 
6 
Situación de 
desplazamiento 
Está o ha estado en situación de 
desplazamiento 
NO está o ha estado en situación de 
desplazamiento 
7 Nivel de escolaridad 
No sabe leer, ni escribir 
Sin escolaridad, sabe leer y escribir 
Preescolar 
Primaria 
Secundaria 
Capacitación 
Técnico 
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No Desagregación general Valores 
Tecnólogo 
Universitario 
Especialista 
Magister 
Doctorado 
8 Independencia económica 
Es independiente económicamente 
NO es independiente económicamente 
9 Ocupación 
Estudiante 
Empleado 
Independiente 
Trabajador informal 
Desempleado 
Jubilado 
Hogar 
Desocupado (desempleado) 
10 Discapacidad 
Auditiva 
Visual 
Voz y habla 
Motora (extremidades superiores) 
Motora (extremidades inferiores) 
11 Mujer cabeza de familia 
Es mujer cabeza de familia 
No es mujer cabeza de familia 
12 Población vulnerable 
Tiene condición de vulnerabilidad 
NO tiene condición de vulnerabilidad 
13 Seguridad alimentaria 
Tiene problemas de seguridad alimentaria 
NO tiene problemas de seguridad 
alimentaria 
14 
Zona de ubicación de 
vivienda 
Urbana 
Urbana marginal 
Rural 
Rural dispersa 
15 Estrato socio económico 
Estrato 1 
Estrato 2 
Estrato 3 
Estrato 4 
108 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
No Desagregación general Valores 
Estrato 5 
Estrato 6 
16 
Discapacitados que 
requieren cuidador 
SI requiere cuidador 
NO requiere cuidador 
17 Tipo de conexión eléctrica 
Conexión eléctrica registrada 
Conexión eléctrica no registrada 
Planta eléctrica 
NO tiene 
18 
Tipo de servicio de 
telefonía 
Telefonía fija 
Telefonía móvil 
Telefonía fija y móvil 
NO tiene 
19 Municipio Nombre del municipio 
20 Departamento Nombre del departamento 
Fuente: elaboración propia 
 Desagregaciones particulares 
Tal como se mencionó anteriormente y se presentó en la Tabla 36, los indicadores son 
analizados considerando las desagregaciones generales (aplican para todos los indicadores) 
y las desagregaciones particulares, que para el modelo de evaluación propuesto son nueve 
desagregaciones. A continuación, en la Tabla 4-13 se presentan los indicadores particulares 
y los valores que toman. 
 
Tabla 4-13. Desagregaciones particulares y sus valores 
No Desagregación particular Valores 
1 
Conocimiento de la 
existencia de tecnología 
inclusiva 
Conoce la existencia de tecnología inclusiva  
NO conoce la existencia de tecnología 
inclusiva 
2 
Acceso a usar tecnología 
inclusiva 
Tiene acceso a usar tecnología inclusiva 
NO tiene acceso a usar tecnología inclusiva 
3 Lugar de acceso a Internet 
Residencia 
Lugar de trabajo o estudio 
Donde un familiar o un amigo 
Lugar de acceso público (café Internet, 
biblioteca, etc.) 
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No Desagregación particular Valores 
Varios lugares 
Ningún lugar 
4 Duración de conexión 
1 hora al día o menos 
2 horas al día 
4 horas al día 
8 horas al día 
Más de 8 horas al día  
Cero horas de conexión 
5 
Frecuencia de acceso  a 
Internet 
Todos los días 
3 veces por semana 
1 vez por semana 
1 vez cada 15 días 
1 vez al mes 
Menos de 1 vez al mes 
Nunca 
6 Último acceso 
Esta semana 
Hace 15 días 
1 mes 
3 – 6 meses 
6 – 12 meses 
Más de un año 
Nunca ha accedido 
7 
Requiere ayuda para 
acceder a Internet 
Tiene acceso a usar tecnología inclusiva 
NO tiene acceso a usar tecnología inclusiva 
8 Nivel de competencia 
N1: 81% - 100% 
N2: 51% - 80% 
N3: 21% - 50% 
N4: 1% - 20% 
N5: Sin nivel de competencia 
9 Nivel de servicio 
Informacional 
Transaccional 
Fuente: elaboración propia 
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4.5 Descripción de indicadores 
A continuación se documentan y describen en detalle los indicadores propuestos para medir 
la e-inclusión.  
4.5.1 AI01 - Proporción de personas que conocen la existencia de 
Internet y de dispositivos para acceder a Internet  
El objetivo de este indicador es identificar la proporción de personas que conocen la 
existencia de Internet y de los dispositivos que permiten su acceso. El cálculo del indicador 
se realiza dividiendo el número de personas que sabe acerca de la existencia de Internet y la 
existencia de dispositivos de cómputo por el número total de personas entrevistados. El 
resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. Indicadores opcionales 
pueden ser calculados separando las características Individuales tales como: genero, rangos 
de edad, grupo étnico, seguridad alimentaria, nivel educativo, estrato, ubicación de vivienda, 
tenencia de servicios básicos. En la Tabla 4-14 se describe en detalle el indicador  
 
Tabla 4-14. Descripción del indicador: AI01 - Proporción de personas que conocen la 
existencia de Internet y de dispositivos para acceder a Internet 
AI01 - Proporción de personas que conocen la existencia de Internet y de dispositivos 
para acceder a Internet 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que conoce la existencia de Internet y la existencia de dispositivos 
de cómputo es calculado por la división del número de personas que conoce la existencia de 
dispositivos de cómputo por el número total de personas entrevistados. El resultado es 
multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) 
pueden ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del 
indicador  
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Conocimiento existencia tecnología inclusiva 
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AI01 - Proporción de personas que conocen la existencia de Internet y de dispositivos 
para acceder a Internet 
Datos requeridos: 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (AI01T): 
- TPCIDC: Número total de personas que conoce la existencia de Internet y la existencia 
de dispositivos de cómputo 
- TE: Número total de personas entrevistadas  
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación (AI01Td): 
- PDCIDC: Número de personas, de la desagregación, que conoce la existencia de 
Internet y la existencia de dispositivos de cómputo 
- TPD: Número de personas en la desagregación 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador (AI01Ti): 
- PDCIDC: Número de personas, de la desagregación,  que conoce la existencia de 
Internet y la existencia de dispositivos de cómputo 
- TPCIDC: Número total de personas que conoce la existencia de Internet y la existencia 
de dispositivos de cómputo 
Fórmula general: 
     [
      
  
]      
 
Fórmula para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación: 
 
      [
      
   
]      
 
Fórmula para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que 
cumplen el criterio del indicador: 
      [
      
      
]      
  
Modelo de preguntas sugeridas: 
¿Sabe que existe Internet?  
 
Si  No  
¿Conoce de la existencia de dispositivos para acceder a servicios/productos en Internet tales 
como computadores personales, dispositivos móviles, consolas, etc.?   
 
Si  No  
¿Conoce de la existencia de tecnología inclusiva?   
 
Si  No  
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 6. 
Fuente: elaboración propia 
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4.5.2 AI02 - Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos 
de cómputo, por tipo de dispositivo 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas que tienen acceso a 
dispositivos de cómputo, por tipo de dispositivo, es decir se considera si acceden a 
computadores personales, dispositivos móviles tales como celulares, tabletas, kindles, etc., 
por otros dispositivos tales como consolas de video con conexión a Internet, TV inteligentes, 
o por cualquier tipo de dispositivo. El cálculo del indicador se realiza dividiendo el número de 
personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo (por cada tipo de dispositivo o por 
cualquier tipo de dispositivo) por el número total de personas entrevistados. El resultado es 
multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. Indicadores opcionales pueden ser 
calculados separando las características Individuales tales como: genero, rangos de edad, 
grupo étnico, seguridad alimentaria, nivel educativo, estrato, ubicación de vivienda, tenencia 
de servicios básicos. En la Tabla 4-15  se describe en detalle el indicador. 
 
Tabla 4-15. Descripción del indicador: AI02 - Proporción de personas que tiene acceso a 
dispositivos de cómputo, por tipo de dispositivo 
AI02 - Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo, por tipo de 
dispositivo 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo es calculado por la 
división del número de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo (por cada tipo de 
dispositivo y por cualquier dispositivo de cómputo) por el número total de personas 
entrevistados. El resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) 
pueden ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del 
indicador 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Acceso a tecnología inclusiva 
Datos requeridos: 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (AI02T): 
- TPAIDC: Número total de personas que tienen acceso a dispositivos de cómputo (por 
tipo) 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
  
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo (AI02Td): 
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AI02 - Proporción de personas que tiene acceso a dispositivos de cómputo, por tipo de 
dispositivo 
- PDADC: Número de personas, de la desagregación, que tiene acceso a  dispositivos de 
cómputo (por tipo) 
- TPD: Número de personas en la desagregación 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo (AI02Ti): 
- PDADC: Número de personas, de la desagregación,  que accede a  dispositivos de 
cómputo (por tipo) 
- TPADC: Número total de personas que tienen acceso a dispositivos de cómputo (por 
tipo) 
 
Fórmula general: 
 
 
 
      [
      
  
]      
Los tipos de dispositivos de cómputo son 
definidos por la letra T  en el subíndice y sus 
valores son entre 1 a 4 como sigue: 
 
T= “1” – Computadores personales 
T= “2” – Dispositivos móviles (celulares, 
tabletas, kindle) 
T= “3” – Otros dispositivos (Consolas de video 
con conexión a Internet, TV Inteligentes) 
T= “4” – Cualquier tipo de dispositivo 
 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo: 
 
       [
      
   
]      
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo: 
       [
      
     
]      
Modelo de preguntas sugeridas: 
¿Tiene acceso a utilizar  computador?   
 
Si  No  
¿Tiene teléfono móvil tipo inteligente? 
 
Si  No  
¿Tiene otros dispositivos electrónicos móviles tales como tabletas, kindle,, etc.? 
 
Si  No  
¿Tiene otros dispositivos electrónicos tales como consolas de video juegos con conexión a 
Internet, TV Inteligentes, etc.? 
 
Si  No  
¿Tiene acceso a de tecnología inclusiva.?   
 
Si  No  
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 7. 
Fuente: elaboración propia 
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4.5.3 AI03 - Proporción de población que tiene acceso a Internet, 
por tipo de conexión 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas que tienen acceso a 
Internet, por tipo de conexión, es decir, se considera si acceden por conexión banda ancha, 
por conexión móvil o por ambos tipos de conexiones. El cálculo del indicador se realiza 
dividiendo el número de personas que tiene acceso a Internet (por cada tipo de conexión o 
por cualquier tipo de conexión) por el número total de personas entrevistados. El resultado 
es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. Indicadores opcionales pueden ser 
calculados separando las características Individuales tales como: genero, rangos de edad, 
grupo étnico, seguridad alimentaria, nivel educativo, estrato, ubicación de vivienda, tenencia 
de servicios básicos. En la Tabla 4-16 se describe en detalle el indicador. 
 
Tabla 4-16. Descripción del indicador: AI03 - Proporción de personas que tienen acceso a 
Internet, por tipo de conexión 
AI03 - Proporción de personas que tiene acceso a Internet, por tipo de conexión 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que tiene acceso a Internet es calculado por la división del número 
de personas que tiene acceso a Internet (por cada tipo de conexión y por cualquier tipo de 
conexión) por el número total de personas entrevistados. El resultado es multiplicado por 100 
para expresarlo como porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) 
pueden ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del 
indicador 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Acceso a tecnología inclusiva 
Datos requeridos: 
 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (AI03T): 
- TPAI: Número total de personas que tienen acceso a Internet (por tipo) 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
  
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo (AI03Td): 
- PDAI: Número de personas, de la desagregación, que tiene acceso a  Internet (por tipo) 
- TPD: Número de personas en la desagregación 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
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AI03 - Proporción de personas que tiene acceso a Internet, por tipo de conexión 
criterio del indicador, por tipo (AI03Ti): 
- PDAI: Número de personas, de la desagregación,  que accede a Internet (por tipo) 
- TPAI: Número total de personas que tienen acceso a Internet (por tipo) 
Fórmula general: 
 
 
 
      [
     
  
]      
Los tipos de conexión a Internet  son definidos 
por la letra T  en el subíndice y sus valores son 
entre 1 a 3 como sigue: 
 
T= “1” – Conexión Banda Ancha 
T= “2” – Conexión Internet móvil 
T= “3” – Cualquier tipo de conexión 
 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo: 
 
       [
     
   
]      
 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo: 
       [
     
    
]      
Modelo de preguntas sugeridas: 
¿Sabe que existe Internet? 
 
Si  No  
¿Tiene acceso a utilizar  Internet? 
 
Si  No  
Indique en qué lugar (es) accede a Internet – En caso de acceder en varios lugares marque las 
casillas correspondientes 
 
Residencia  
 Lugar de 
trabajo/estudio 
 
 
Donde un familiar 
o/y un amigo 
 
Lugar de acceso público (café 
internet, biblioteca, etc.) 
  
¿Qué tipo de conexión de Internet usa? 
 
Banda ancha fija (con cable o wifii)  Internet móvil celular (3G, 4G)  No sabe  
Indique cuál es la frecuencia de acceso y uso de Internet 
 
Todos los 
días 
 
3 veces por 
semana 
 
1 vez por 
semana 
 
1 vez cada 15 
días 
 
1 vez al 
mes 
 Menos de 1 vez 
al mes 
 
Indique cuál es la última vez que accedió a Internet 
 
Esta 
semana 
 
La semana 
pasada 
 
Hace 
quince 
días 
 
1 
mes 
 
De 1 a 3 
meses 
 3 -  6 
meses 
 6 – 12 
meses 
 Más de 
1 año 
 
Indique cuál es el tiempo estimado en que está conectado a Internet 
 
1 hora al día o menos  2 horas al día  4 horas al día  8 horas al día  Más de 8 horas al día  
¿Requiere de la ayuda de otra persona para acceder a Internet? 
Si la respuesta es afirmativa (SI), responda la siguiente pregunta, si es negativa 
pase al numeral 9. 
Si  No  
¿Quién (es) lo ayudan para acceder a Internet? - En caso de tener varios personas que le 
ayuden marque las casillas correspondientes 
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AI03 - Proporción de personas que tiene acceso a Internet, por tipo de conexión 
 
Familia   Amigos o compañeros  Personal técnico de apoyo  
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 8. 
Fuente: elaboración propia 
 
4.5.4 HD01 - Proporción de personas tienen habilidades digitales, 
por competencia 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas que tienen habilidades 
digitales, por tipo de competencia, es decir, se considera si tienen competencias asociadas al 
conocimiento de los requisitos de acceso, en el uso de navegadores, en el uso de 
formularios y en seguridad. El cálculo del indicador se realiza dividiendo el número de 
personas que tiene habilidades (por cada competencia) por el número total de personas 
entrevistados. El resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. 
Indicadores opcionales pueden ser calculados separando las características Individuales 
tales como: genero, rangos de edad, grupo étnico, seguridad alimentaria, nivel educativo, 
estrato, ubicación de vivienda, tenencia de servicios básicos. Además se pueden calcular 
indicadores asociados a los niveles de competencia establecidos:  
 
- Nivel 1: de 81% al 100%  
- Nivel 2: de 51% a 80% 
- Nivel 3: de 21% a 50% 
- Nivel 4: de 1% a 20% 
- Nivel 5: sin competencia 
 
En la Tabla 4-17 se presenta la descripción detallada del indicador. 
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Tabla 4-17. Descripción del indicador: HD01 – Proporción de personas que tienen 
habilidades digitales, por competencia 
HD01 - Proporción de personas que tienen habilidades digitales, por competencia 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que tienen habilidades digitales es calculada por la división del número 
de personas que tiene habilidades digitales (por cada nivel de competencias) por el número total 
de personas entrevistadas. El resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) pueden 
ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del indicador. 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta. 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Nivel de competencia 
Requerimientos de datos: 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (HD01T): 
- TDHD: Número total de personas que tienen habilidades digitales (por competencia) 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo (HD01Td): 
- PDHD: Número de personas, de la desagregación, que tienen habilidades digitales (por 
competencia) 
- TPD: Número total de personas de la desagregación  
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo (HD01Ti): 
- PDHD: Número de personas, de la desagregación,  , que tienen habilidades digitales (por 
competencia) 
- TPHD: Número total de personas que , que tienen habilidades digitales (por competencia) 
 
Fórmula: 
 
 
      [
     
  
]      
 
Los grupos de competencia son definidos por la 
letra T y sus valores son entre 1 a 4 como 
sigue: 
 
T= “1” – Conocimientos en requisitos de acceso 
T= “2” – Uso de navegadores 
T= “3” – Uso de formularios 
T= “4” – Seguridad 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la desagregación, 
por tipo: 
 
       [
     
   
]      
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HD01 - Proporción de personas que tienen habilidades digitales, por competencia 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador, por tipo: 
       [
     
    
]      
Modelo de preguntas sugeridas: 
¿Sabe usted usar dispositivos de cómputo? 
 
Si  No  
¿Sabe usted usar Internet? 
 
Si  No  
Competencias en Internet – Seleccione Si o No en cada uno de los siguientes enunciados: 
Competencia SI NO 
Conoce lo que se debe tener para conectar un computador a Internet SI NO 
Utiliza programas o aplicaciones de navegación en Internet SI NO 
Conoce la estructura de una dirección web SI NO 
Conoce la diferencia entre una dirección de un sitio web de una dirección de correo 
electrónico 
SI NO 
Accede a páginas web ingresando la dirección web en un navegador (explorer, 
chrome, opera, etc.) 
SI NO 
Reconoce los  hipervínculos para navegar entre páginas SI NO 
Envía y recibe correos electrónicos SI NO 
Adjunta y descarga archivos de su correo electrónico SI NO 
Utiliza motores de búsqueda SI NO 
Realiza búsquedas por palabras clave SI NO 
Combina criterios en una búsqueda SI NO 
Navega utilizando hipervínculos, imágenes del sitio que está consultando SI NO 
Copia texto desde una página web SI NO 
Guarda imágenes de una página web SI NO 
Guarda páginas web SI NO 
Imprime una página web SI NO 
Sabe qué es un formulario en línea SI NO 
Entiende la estructura de un formulario en línea (menús, ingreso de datos, casillas de 
verificación, botones de adelante, atrás, envío) 
SI NO 
Ingresa datos en un formulario en línea SI NO 
Envía un formulario en línea SI NO 
Descarga un formulario o un documento disponible en una página web SI NO 
Conoce los riesgos de seguridad al proporcionar información personal y/o financiera SI NO 
Conoce los riesgos de seguridad al proporcionar información personal y/o financiera SI NO 
Reconoce mensajes fraudulentos SI NO 
Reconoce un entorno seguro para realizar transacciones SI NO 
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 9. 
Fuente: elaboración propia 
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4.5.5 MO01 - Proporción de personas por tipo de motivo para usar o 
no usar servicios/productos digitales. 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas por tipo de motivo para 
usar o no usar servicios/productos digitales, es decir, se consideran si las personas tienen 
motivos de facilidad, obligación, y seguridad para usar los servicios/productos digitales; y los 
motivos de: cultura, desconfianza, desconocimiento, desinterés, motivos económicos, falta 
de habilidades y motivos técnicos para no usar los productos/servicios.  El cálculo del 
indicador se realiza dividiendo el número de personas, por cada motivo, por el número total 
de personas entrevistados. El resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como 
porcentaje. Indicadores opcionales pueden ser calculados separando las características 
Individuales tales como: genero, rangos de edad, grupo étnico, seguridad alimentaria, nivel 
educativo, estrato, ubicación de vivienda, tenencia de servicios básicos. En la Tabla 4-
18Tabla 4-18 se presenta la descripción del indicador. 
 
Tabla 4-18. Descripción del indicador: MO01 - Proporción de personas por tipo de motivo 
para usar o no usar servicios/productos digitales 
MO01 - Proporción de personas por tipo de motivo para usar o no usar servicios/productos 
digitales 
Definición del indicador:  
La proporción de personas sin motivación por tipo de motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales es calculada por la división del número de personas, por motivo, por el 
número total de personas entrevistadas. El resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como 
porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) pueden 
ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del indicador 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta. 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Frecuencia de acceso a Internet 
Requerimientos de datos: 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (Mo01T): 
 
- TPM: Número total de personas, por motivo, para usar o no usar servicios/productos 
digitales 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por motivación (Mo01Td): 
- PDM: Número de personas de la desagregación, por motivo, para usar o no usar 
servicios/productos digitales 
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- TPD: Número total de personas de la desagregación  
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo (Mo01Ti): 
- PDM: Número de personas de la desagregación, por motivo, para usar o no usar 
servicios/productos digitales 
- TPM: Número total de personas, por motivo, para usar o no usar servicios/productos 
digitales 
 
Fórmula:          
 
 
 
                                [
    
  
]      
 
Los  motivos son definidos por la letra T y 
sus valores son entre 1 a 10 como sigue: 
 
T= “1” – Desinterés 
T= “2” – Desconfianza 
T= “3” – Cultura  
T= “4” – Motivos técnicos 
T= “5” – Falta de habilidades digitales 
T= “6” – Desconocimiento 
T= “7” – Motivos económicos 
T=”8” – Facilidad 
T=”9” – Obligación 
T=”10” - Seguridad 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la desagregación, 
por tipo: 
       [
    
   
]      
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador, por tipo: 
       [
    
   
]      
Modelo de preguntas sugeridas 
Conocimiento de la oferta  – Seleccione   Si o No en  cada uno de los siguientes enunciados: 
¿Cuáles de los siguientes motivos influyen en su nivel de uso de los servicios 
disponibles en Internet? 
SI NO 
Por desconocer todas las actividades que se pueden realizar SI NO 
Porque no tiene las habilidades necesarias SI NO 
Por la falta de contenidos de su interés SI NO 
Los servicios que se ofrecen no llenan sus expectativas, son muy sencillos o planos SI NO 
Las páginas son muy complicadas de utilizar, es difícil entender donde se accede a la 
información y/o servicios 
SI NO 
Las páginas de interés o los servicios que busca están en otros idiomas, lo cual hace 
que sea difícil acceder a la información o usar los servicios 
SI NO 
Porque no le interesa hacer uso de algunos de los servicios disponibles SI NO 
Porque toca pagar para acceder a los servicios o a la información de su interés SI NO 
Por motivos técnicos (velocidad de carga de las páginas, intermitencia en la red, etc.) 
que dificultan acceder a las páginas y/o servicios 
SI NO 
Por  desconfianza de la seguridad que tienen las transacciones en línea SI NO 
Porque prefiere realizar sus actividades directamente en las oficinas correspondientes 
(verificar su realización, compra, etc.) 
SI NO 
Porque desconfía del respaldo o garantía de los productos y servicios o  por los SI NO 
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Fuente: elaboración propia 
 
4.5.6 PA01 - Proporción de personas que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector. 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas que conocen la existencia 
de servicios/productos digitales, por e-sector. El cálculo del indicador se realiza dividiendo el 
número de personas, que conocen la existencia de servicios/productos digitales, por sector, 
por el número total de personas entrevistadas. El resultado es multiplicado por 100 para 
expresarlo como porcentaje. Indicadores opcionales pueden ser calculados separando las 
características Individuales tales como: genero, rangos de edad, grupo étnico, seguridad 
alimentaria, nivel educativo, estrato, ubicación de vivienda, tenencia de servicios básicos. 
Además, se puede desagregar teniendo en cuenta el nivel de servicio, a saber: servicio de 
información o transacción.  
 
En la Tabla 4-19 se presenta la descripción del indicador. 
 
 
problemas que se pueden presentar 
Porque no lo considera de utilidad para su vida o sus actividades SI NO 
Porque el acceder a los servicios y productos en internet  puede deshumanizar las 
relaciones y el trabajo 
SI NO 
Porque puede crear adicción SI NO 
Por motivos religiosos SI NO 
Porque ahorra tiempo SI NO 
Porque es más fácil, directo, sin tener que hacer colas, esperar el turno, sin 
intermediarios 
SI NO 
Facilidad de contactarse con personas o entidades SI NO 
Posibilidad de acceder a la información y servicios que de otra forma sería más difícil y 
complicado 
SI NO 
Facilidad de acceso a información de todo tipo, de forma libre y gratuita SI NO 
Facilita la realización de su trabajo o tareas SI NO 
Por seguridad de no tener que salir a la calle a realizar transacciones financieras SI NO 
Porque no tiene opción, algunas actividades o servicios solo se pueden hacer  o acceder 
por este medio 
SI NO 
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en las secciones 11. 
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Tabla 4-19. Descripción del indicador: PA01 - Proporción de personas que conocen la 
existencia de servicios/productos digitales, por e-sector 
PA01 - Proporción de personas que conocen la existencia de servicios/productos digitales, 
por e-sector 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que conocen la existencia de servicios/productos digitales, por e-sector 
es calculada por la división del número de personas que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por sector, por el número total de personas entrevistadas. El 
resultado es multiplicado por 100 para expresarlo como porcentaje. 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) pueden 
ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del indicador 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta. 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Nivel de servicio 
Requerimientos de datos: 
 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (PA01T): 
- TPCSP: Número total de personas que conocen la existencia de servicios/productos 
digitales, por e-sector 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo (PA01Td): 
- PDCSP: Número de personas, de la desagregación, conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector 
- TPD: Número de personas en la desagregación 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo (PA01Ti): 
- PDCSP: Número de personas, de la desagregación,  que conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por e-sector 
- TPCSP: Número total de personas que conocen la existencia de servicios/productos 
digitales, por e-sector 
  
      [
      
  
]      
Fórmula: 
 
 
 
Los  e-sectores son definidos por la letra T y sus 
valores son entre 1 a 8 como sigue: 
 
T= “1” – Educación 
T= “2” – Banca 
T= “3” – Salud 
T= “4” – Gobierno 
T= “5” – Comunicación 
T= “6” – Comercio 
T= “7” – Entretenimiento 
T= “8” – cualquier tipo de información 
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Fuente: elaboración propia 
 
4.5.7 PA02 - Proporción de personas que acceden a 
servicios/productos digitales, por e-sector 
El objetivo de este indicador es conocer la proporción de personas que acceden a la 
existencia de servicios/productos digitales, por e-sector. El cálculo del indicador se realiza 
dividiendo el número de personas, que acceden a servicios/productos digitales, por sector, 
por el número total de personas entrevistadas. El resultado es multiplicado por 100 para 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la desagregación, 
por tipo: 
 
       [
      
   
]      
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador, por tipo 
       [
      
     
]      
Modelo de preguntas sugeridas: 
Conocimiento de la oferta  – Seleccione   Si o No en  cada uno de los siguientes enunciados: 
Conoce usted que a través de Internet  es posible: SI NO 
Apoyar campañas políticas y / o sociales SI NO 
Crear documentos en línea SI NO 
Apoyar campañas políticas y / o sociales SI NO 
Crear documentos en línea SI NO 
Acceder a bases de datos SI NO 
Descargar películas, juegos, videos, música SI NO 
Descargar aplicaciones o programas de computador SI NO 
Participar en consultas, encuestas, foros, etc. SI NO 
Realizar procesos educativos y de formación, tales como cursos SI NO 
Realizar compras de artículos y servicios SI NO 
Realizar pagos por Internet o transferencias bancarias SI NO 
Realizar trámites ante entidades públicas SI NO 
Solicitar citas médicas SI NO 
Reservar / comprar pasajes, hospedaje o planes turísticos SI NO 
Subir y compartir aplicaciones, música, películas, etc. SI NO 
Realizar campañas políticas y /o sociales SI NO 
Trabajar y generar ingresos por actividades realizadas a través de Internet SI NO 
Crear blogs o páginas web de temas de su interés SI NO 
Producir productos y servicios de información SI NO 
Crear aplicaciones de Internet SI NO 
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 10. 
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expresarlo como porcentaje. Indicadores opcionales pueden ser calculados separando las 
características Individuales tales como: genero, rangos de edad, grupo étnico, seguridad 
alimentaria, nivel educativo, estrato, ubicación de vivienda, tenencia de servicios básicos. 
Además, se puede desagregar teniendo en cuenta el nivel de servicio, a saber: servicio de 
información o transacción. En la Tabla 4-20 se presenta la descripción del indicador. 
 
Tabla 4-20. Descripción del indicador: PA02 - Proporción de personas que acceden a 
servicios/productos digitales, por e-sector 
PA02 - Proporción de personas que acceden a servicios/productos digitales, por e-sector 
Definición del indicador:  
La proporción de personas que acceden a servicios/productos digitales, por e-sector es calculada 
por la división del número de personas que conocen la existencia de servicios/productos digitales, 
por sector, por el número total de personas entrevistadas. El resultado es multiplicado por 100 para 
expresarlo como porcentaje. 
 
Indicadores opcionales al indicador general (respecto al total de las personas encuestadas) pueden 
ser calculados considerando: 
- Las desagregaciones propuestas  
- Calculando el indicador respecto al total de las personas de la desagregación  
- Calculando el indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio del indicador 
Método de recolección de datos: 
Los datos pueden ser recopilados por medio de entrevista directa o por encuesta. 
Desagregaciones: 
- Generales 
- Nivel de servicio 
Requerimientos de datos: 
 
Los datos que se requieren para el cálculo de la fórmula general son (PA02T): 
- TPASP: Número total de personas que acceden a servicios/productos digitales, por e-
sector 
- TE: Número total de personas entrevistadas 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de las personas de la 
desagregación, por tipo (PA02Td): 
- PDASP: Número de personas, de la desagregación, acceden a servicios/productos 
digitales, por e-sector 
- TPD: Número de personas en la desagregación 
 
Datos para el cálculo de la fórmula del indicador respecto al total de personas que cumplen el 
criterio del indicador, por tipo (PA02Ti): 
- PDASP: Número de personas, de la desagregación,  que acceden a servicios/productos 
digitales, por e-sector 
- TPASP: Número total de personas que acceden a servicios/productos digitales, por e-
sector 
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PA02 - Proporción de personas que acceden a servicios/productos digitales, por e-sector 
Fórmula: 
 
 
      [
      
  
]      
 
Los  e-sectores son definidos por la letra T y sus 
valores son entre 1 a 8 como sigue: 
 
T= “1” – Educación 
T= “2” – Banca 
T= “3” – Salud 
T= “4” – Gobierno 
T= “5” – Comunicación 
T= “6” – Comercio 
T= “7” – Entretenimiento 
T= “8” – cualquier tipo de información 
 
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de las personas de la desagregación, 
por tipo: 
 
       [
      
   
]      
Fórmula para el  cálculo del indicador respecto al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador, por tipo 
       [
      
     
]      
Modelo de preguntas sugeridas: 
Conocimiento de la oferta  – Seleccione   Si o No en  cada uno de los siguientes enunciados: 
Conoce usted que a través de Internet  es posible: SI NO 
Apoyar campañas políticas y / o sociales SI NO 
Crear documentos en línea SI NO 
Apoyar campañas políticas y / o sociales SI NO 
Crear documentos en línea SI NO 
Acceder a bases de datos SI NO 
Descargar películas, juegos, videos, música SI NO 
Descargar aplicaciones o programas de computador SI NO 
Participar en consultas, encuestas, foros, etc. SI NO 
Realizar procesos educativos y de formación, tales como cursos SI NO 
Realizar compras de artículos y servicios SI NO 
Realizar pagos por Internet o transferencias bancarias SI NO 
Realizar trámites ante entidades públicas SI NO 
Solicitar citas médicas SI NO 
Reservar / comprar pasajes, hospedaje o planes turísticos SI NO 
Subir y compartir aplicaciones, música, películas, etc. SI NO 
Realizar campañas políticas y /o sociales SI NO 
Trabajar y generar ingresos por actividades realizadas a través de Internet SI NO 
Crear blogs o páginas web de temas de su interés SI NO 
Producir productos y servicios de información SI NO 
Crear aplicaciones de Internet SI NO 
Relación de datos requeridos con el formulario de recopilación de información: 
Los datos requeridos para el cálculo del indicador son recopilados a través de las preguntas 
realizadas en el formulario, específicamente en la sección 10. 
Fuente: elaboración propia 
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4.6 Mapa de los indicadores propuestos 
De acuerdo con la descripción de indicadores realizada, se propusieron siete indicadores 
generales (Sección  4.3.3), los cuales se calculan considerando los diferentes características 
particulares  del factor evaluado, es decir, considerando cada uno de los tipos propuestos 
(de dispositivo, conexión, de habilidades, de motivación), se obtienen 39 indicadores 
básicos, en la Tabla 4-21 se especifican los indicadores básicos. Dichos indicadores se 
pueden detallar considerando las diferentes desagregaciones (generales y particulares) y  
calculando los indicadores respecto al total de la población entrevistada, al total de las 
personas de la desagregación y al total de las personas que cumplen con el criterio del 
indicador, lo anterior permite proponer 2493 indicadores, es decir, en total se cuenta con 
2532 indicadores propuestos para el estudio de la e-inclusión en Colombia. En la Tabla 
4-22 se presenta el mapa de los indicadores propuestos.  
 
Es importante mencionar que para cada una de las tres últimas aplicaciones realizadas (Villa 
del Rosario, Ciudad Bolívar y Santa Marta) se calcularon la totalidad de indicadores 
propuestos. En los Anexos 4, 5 y 6 de este documento se presenta el cálculo de los 
indicadores básicos de las tres aplicaciones, y en el Anexo 7 se presenta el cálculo total de 
los indicadores de la aplicación realizada en la ciudad de Santa Marta. En el capítulo 5 se 
proporciona un informe general de dichas aplicaciones. 
 
 
 
  
 
Tabla 4-21. Especificación de los 39 indicadores básicos propuestos 
ID Indicador general # Indicador base 
AI01 
Conocimiento de la existencia de 
Internet y de dispositivos para 
acceder a Internet 
1 
Conocimiento de la existencia de Internet y de dispositivos para acceder a 
Internet 
AI02 
Acceso a dispositivos de acceso a 
Internet por tipo de dispositivo 
2 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Computador 
3 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Dispositivo móvil 
4 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: Otros 
dispositivos 
5 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Cualquier tipo de dispositivo 
AI03 
Acceso a Internet por tipo de 
conexión 
6 Acceso a Internet por tipo de conexión: Banda ancha 
7 Acceso a Internet por tipo de conexión: Internet móvil 
8 Acceso a Internet por tipo de conexión: Cualquier tipo de conexión 
HD01 
Habilidades Digitales por grupo de 
competencias 
9 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
requisitos de acceso 
10 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
navegadores 
11 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
formularios 
12 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
seguridad 
13 Habilidades Digitales por grupo de competencias: Cualquier competencia 
MA01 
Motivaciones para el acceso a 
Internet por tipo de motivación 
14 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Facilidad 
15 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Obligación 
16 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Seguridad 
17 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Cultura 
18 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconfianza 
19 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconocimiento 
20 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Desinterés 
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ID Indicador general # Indicador base 
21 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
económicos 
22 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Falta de 
habilidades 
23 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
técnicos 
PA01 
Conocimiento de la oferta de servicios 
en internet por sector 
24 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios 
generales 
25 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
educación 
26 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
salud 
27 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
gobierno 
28 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
trabajo 
29 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
banca 
30 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
entretenimiento 
31 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
turismo 
PA02 
Uso de la oferta de servicios en 
internet por sector 
32 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios generales 
33 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de educación 
34 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de salud 
35 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de gobierno 
36 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de trabajo 
37 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de banca 
38 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
entretenimiento 
39 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de turismo 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 4-22. Mapa de los indicadores propuestos 
ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
AI01 
Proporción de 
personas que 
conocen la 
existencia de 
Internet y de 
dispositivos para 
acceder a Internet  
AI01  - General 1 
Generales (20) 
Conocimiento existencia 
tecnología inclusiva 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
AI02 
Proporción de 
personas que tiene 
acceso a 
dispositivos de 
cómputo, por tipo 
de dispositivo: 
AI02 - 
Computador 
1 
Generales  (20) 
Acceso a tecnología inclusiva 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
AI02 - 
Dispositivo Móvil 
1 
Generales  (20) 
Acceso a tecnología inclusiva 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
AI02 - Otros 
Dispositivos 
1 
Generales  (20) 
Acceso a tecnología inclusiva 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
AI02 – Cualquier 
Tipo 
1 
Generales  (20) 
Acceso a tecnología inclusiva 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
63 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
del indicador 
AI03 
Proporción de 
población que tiene 
acceso a Internet, 
por tipo de 
conexión: 
AI03 – Banda 
Ancha 
1 
Generales  (20) 
Lugar de acceso a Internet 
Duración conexión  
Frecuencia de acceso a 
Internet 
Último acceso 
Requiere ayuda para acceder 
a Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
75 
AI03 - Internet 
Móvil 
1 
Generales  (20) 
Lugar de acceso a Internet 
Duración conexión  
Frecuencia de acceso a 
Internet 
Último acceso 
Requiere ayuda para acceder 
a Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
75 
AI03 - Cualquier 
Tipo 
1 
Generales  (20) 
Lugar de acceso a Internet 
Duración conexión  
Frecuencia de acceso a 
Internet 
Último acceso 
Requiere ayuda para acceder 
a Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
75 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
HD01 
Proporción de 
personas tienen 
habilidades 
digitales, por 
competencia: 
HD01 - 
Requisitos 
Acceso 
1 
Generales  (20) 
Nivel de competencia 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
HD01 – Uso 
Navegadores 
1 
Generales  (20) 
Nivel de competencia 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
HD01 - Uso 
Formularios 
1 
Generales  (20) 
Nivel de competencia 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
HD01 - 
Seguridad 
1 
Generales  (20)Nivel de 
competencia 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
HD01 - 
Cualquier 
Competencia 
1 
Generales  (20) 
Nivel de competencia 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MO01 
Proporción de 
personas por tipo 
de motivo para usar 
MA01 - Facilidad 1 Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
63 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
o no usar 
servicios/productos 
digitales: 
Internet del indicador 
MA01 - 
Obligación 
1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - 
Seguridad 
1 
Generales 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - Cultura 1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - 
Desconfianza 
1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - 
Desconocimient
o 
1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - 
1 Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
X Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
63 
Capítulo 4. Propuesta de un modelo de evaluación para la e-inclusión 133 
 
 
ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
Desinterés Internet Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
MA01 - 
Económicos 
1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - 
Habilidades 
digitales 
1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
MA01 - Técnicos 1 
Generales  (20) 
Frecuencia de acceso a 
Internet 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 
Proporción de 
personas que 
conocen la 
existencia de 
servicios/productos 
digitales, por e-
sector: 
PA01 - General 1 
Generales  (20)Nivel de 
servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - 
Educación 
1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
PA01 - Salud 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - Gobierno 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - Trabajo 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - Banca 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - 
Entretenimiento 
1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA01 - Turismo 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
PA02 
Proporción de 
personas que 
acceden a 
servicios/productos 
digitales, por e-
sector 
PA02 - General 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - 
Educación 
1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - Salud 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - Gobierno 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - Trabajo 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - Banca 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
63 
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ID 
Indicadores base 
del modelo 
Indicadores básicos Indicadores por desagregaciones Total de 
indicadore
s 
propuestos 
Definición 
N
o 
Desagregaciones X Indicadores respecto a: 
del indicador 
PA02 - 
Entretenimiento 
1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
PA02 - Turismo 1 
Generales  (20) 
Nivel de servicio 
X 
Al total de la población  
Al total de personas de la desagregación  
Al total de personas que cumplen el criterio 
del indicador 
63 
Total indicadores básicos   39 Total indicadores 2493 
Fuente: elaboración propia 
 
 
  
 
4.7 Proceso evaluador 
Como proceso evaluador se propuso una metodología compuesto por las siguientes tres 
etapas: 
 
- Etapa 1: determinar el contexto de aplicación. En esta etapa se selecciona el contexto 
de aplicación, se describen sus características, la población en estudio y la muestra. 
- Etapa 2: recolección de datos. En esta etapa, se recopilan datos mediante entrevistas 
y encuestas realizadas directamente a la población en estudio. Los formatos de 
recolección de datos se llenan con la información recopilada. Posteriormente, se 
revisan y se seleccionan los formatos válidos descartando los formatos que tuvieran 
problemas en su diligenciamiento. Finalmente los datos recopilados son tabulados.  
- Etapa 3: generación de informes y análisis de datos. En esta etapa se procesaron los 
datos recopilados considerando los indicadores definidos. Posteriormente se 
generaron informes con los valores calculados de los indicadores y se analizaron los 
resultados obtenidos. Finalmente, se escribió el informe con los resultados y 
hallazgos obtenidos. En la Figura 4-1 se presentan las etapas del proceso evaluador 
propuesto. 
 
Figura 4-1. Proceso evaluador propuesto 
 
Fuente: Elaboración propia 
4.8 Instrumento de recolección de información  
El instrumento de recolección de información diseñado permite recopilar los datos necesarios 
para el cálculo de los indicadores propuestos. El formato de recolección tuvo tres versiones. 
La primera permitió la recopilación de datos en la aplicación inicial del modelo, la versión 1.0 
que se empleó en la segunda y tercera aplicación del modelo, y finalmente la versión 2.0 que 
se utilizó en la cuarta y quinta aplicación del modelo. En el Anexo 3 se presentan las tres 
versiones del instrumento de recolección. 
 
Etapa 1: 
Determinar el 
contexto de 
aplicación
Etapa 2:
Recolección de 
datos
Etapa 3:
Generación de 
reportes y 
análisis 
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4.9 Registro y procesamiento de datos  
Para el registro de los datos recopilados se diseñó una hoja de cálculo del programa de 
cómputo Microsoft Excel 2010, en dicha hoja se incluyeron los campos  requeridos para el 
cálculo de los indicadores. Posteriormente se generó una tabla dinámica que permitió el 
cálculo de los indicadores propuestos. Finalmente, se generó un informe con los resultados 
obtenidos. En las figuras: Figura 4-2, Figura 4-3 y Figura 4-4 se pueden apreciar las hojas de 
cálculo diseñadas. 
 
 
 
 
 
 
  
 
Figura 4-2. Hoja de cálculo para el registro de datos 
 
 
 
Fuente: elaboración propia 
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Figura 4-3. Hoja de cálculo para la extracción de información y el cálculo de indicadores 
 
 
Fuente: elaboración propia 
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Figura 4-4. Hoja de cálculo para el reporte de indicadores 
 
Fuente: elaboración propia 
  
 
4.10 Síntesis del capítulo 
En este capítulo se presentó el diseño del modelo de evaluación de la e-inclusión propuesto, 
para lo cual se implementó un modelo inicial, fundamentado en la revisión de literatura y en 
el análisis de los referentes de evaluación analizados.  
 
El modelo propuesto está conformado por indicadores que permiten el análisis de los 
factores asociados a la e-inclusión.  Posteriormente, se evaluó y se mejoró considerando las 
observaciones recopiladas al aplicarlo en diferentes contextos (cinco aplicaciones). Lo 
anterior permitió obtener una versión mejorada del modelo.  Además, con los indicadores 
base se propuso detallar el análisis considerando las desagregaciones generales y 
específicas, así como el cálculo de los indicadores respecto a la totalidad de la población, la 
población de la desagregación y la población que cumple con el criterio del indicador, lo 
anterior permitió obtener un set de indicadores compuesto por 2532 indicadores. De igual 
manera, se presentó el proceso evaluador y los formatos de recopilación de información 
diseñados para guiar el proceso de evaluación y la recopilación de datos asociados a los 
indicadores propuestos. 
 
Es importante destacar que con las actividades realizadas y descritas en el presente se da 
cumplimiento al segundo objetivo específico: “diseñar un modelo de evaluación de la e-
inclusión que contenga: las actividades necesarias para realizar la evaluación de la e-
inclusión y los instrumentos de soporte de las actividades propuestas”; y al cuarto objetivo 
específico: “realizar ajustes al modelo propuesto con el fin de corregir las falencias 
detectadas en la aplicación de la prueba piloto”. 
 
 
 
 
 
  
 
5. Aplicación del modelo en el contexto 
colombiano 
En este capítulo se presenta la aplicación del modelo propuesto en tres contextos 
colombianos, los cuales sirvieron para ir construyendo y mejorando el modelo. Asimismo, el 
objetivo de las aplicaciones es ir mostrando la imagen de la e-inclusión en Colombia en 
contextos donde se presentan condiciones de vulnerabilidad. El primer contexto 
seleccionado fue la zona de frontera, el segundo una sector marginal (estratos 1 y 2), y el 
tercero fue un sector en condición de vulnerabilidad (desplazamiento, pobreza). A 
continuación, se detallan las tres aplicaciones realizadas, en donde las dos primeras de ellas 
presentan resultados generales de los indicadores, es decir para las aplicaciones en zona de 
frontera y zona marginal; y para la tercera se presentan resultados generales de los 
indicadores y resultados específicos para la población en condición de vulnerabilidad. Es 
importante mencionar que el cálculo de cada uno de los indicadores básicos propuestos para 
cada una de las aplicaciones realizada se presenta en los Anexos 4, 5, y 6 de este 
documento y el cálculo detallado de todos los indicadores propuestos, en el contexto se 
Santa Marta se presenta en el Anexo 7. 
 
5.1 Aplicación en una zona de frontera – Villa del Rosario, 
Norte de Santander 
La zona seleccionada fue la zona fronteriza con Venezuela, específicamente en la capital de 
Norte de Santander (Col), San José de Cúcuta y su área metropolitana: Los Patios, El Zulia y 
Villa del Rosario. Esta zona tiene problemas relacionados con el desempleo, cuya tasa es 
del 17,8% entre noviembre de 2012 y enero de 2013. La tasa de desempleo significa que de 
404.000 personas económicamente activas en Cúcuta y los tres municipios metropolitanos, 
72.000 personas no trabajan [156]. Esta tasa es la más alta en Colombia [156]. 
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5.1.1 Delimitación del contexto de aplicación  
En concreto, el análisis se centró en la aplicación del modelo de evaluación propuesto en un 
grupo de la población de estudiantes de pregrado. La población seleccionada fue los 
estudiantes de últimos semestres de la Facultad de Salud de la Universidad de Pamplona – 
Sede Villa del Rosario en Norte de Santander. Las razones para elegir este tipo de población 
fue los planes de estudio de esta Facultad se centran el desarrollo de habilidades 
profesionales en el área de formación específica, además la ayuda en la coordinación por 
parte de la Universidad de Pamplona garantizaba el proceso de evaluación y de recopilación 
de datos. De acuerdo con la población de la muestra definida fue de 73 estudiantes. 
 
5.1.2 Recolección de datos 
Las entrevistas fueron hechas a los estudiantes seleccionados en el período del 4 al 7 de 
diciembre de 2012, en la sede de la universidad. Los formatos se llenaron con la información. 
Además, los formatos fueron revisados. Esta actividad permitió seleccionar 42 formatos y 
descartar 31. Finalmente, los datos se tabularon. 
 
5.1.3 Análisis y generación de reportes 
De acuerdo con los datos, la población bajo estudio se distribuye como sigue: 
 Características individuales 
En el proceso de recopilación de datos 42 personas fueron caracterizadas, de los cuales el 
81% pertenece al género femenino y el 19% al género masculino. La distribución por región 
geográfica (por municipios) fue: 88,1% de Cúcuta, el 2,4% de Los Patios y 9,5% en Villa del 
Rosario. La distribución de la población por rango de edad fue de 59,5% en el rango de 21 a 
25 años, 16,7% en el rango de 26 a 30 años, el 19% en el rango de 16 a 20 años, y el 4,8% 
en el rango de 31 a 35 años. Teniendo en cuenta el estrato socioeconómico, el estudio 
identificó que el 57,1% de la población estudiada fue de estrato medio. El 31% de la 
población estaba en el estrato bajo, el 4,8% era de bajo estrato bajo y el 7,1% era estrato 
medio alto.  
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Por último, teniendo en cuenta la condición vulnerable de la población se identificó que 
33,4% de la población tenía esta condición. Eso significa que la gente, por su naturaleza o 
circunstancias determinadas, están más expuestos a la exclusión, la pobreza y los efectos de 
la desigualdad y todo tipo de violencia [157]. Para el presente estudio las condiciones de 
vulnerabilidad identificadas fueron: discapacidades físicas, de desplazamiento, madres 
solteras, problemas de seguridad alimentaria. La Figura 5-1Figura 5-1 muestra la distribución 
en función del estado vulnerable. 
 
Figura 5-1. Distribución de la población en estudio 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Por último, la totalidad de la población en estudio tiene acceso a los servicios básicos, tales 
como: energía eléctrica y teléfono. Además, la ubicación de 97,6% de la población estaba en 
zona urbana, y 2,4% estaba en zona urbana marginal. 
 El conocimiento de la existencia de Internet y dispositivos informáticos 
El estudio mostró que toda la población bajo estudio (100%) sabía de la existencia de 
Internet y de los dispositivos informáticos, independientemente de sus características 
particulares. 
 Acceso a dispositivos de cómputo 
El estudio mostró que la totalidad de la población en estudio (100%) tenía acceso a los 
dispositivos de cómputo. Especialmente, todos tenían acceso a las computadoras, el 61,9% 
de ellos tenía acceso a los dispositivos móviles como teléfonos inteligentes, tabletas, kindles, 
etc., y el 11,9% de la población tenía acceso a otros dispositivos, tales como: consolas de 
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juegos de vídeo, TV inteligente, etc. Las personas de estratos bajos sólo tenían acceso a las 
computadoras, y la población vulnerable identificada no tenía acceso a otros dispositivos, 
pero el 60% de ellos, es decir, de la población con condiciones de vulnerabilidad tenía 
acceso a los dispositivos móviles, teléfonos inteligentes. 
 
En cuanto a la ubicación de acceso al computador, el estudio mostró que el 90,5% de 
la población tenía acceso en ubicaciones como: el hogar, donde sus  amigos, lugares 
públicos, universidades, entre otros. El 2,4% de la población tenía acceso a los lugares 
públicos y el 7,1% de la población tenía acceso en su casa. La Figura 5-2 
Figura 5-2 muestra la distribución de acuerdo a la ubicación de acceso al computador. 
 
Figura 5-2. Acceso a dispositivos de cómputo 
 
Fuente: elaboración propia 
 Acceso a Internet 
El análisis mostró que la totalidad de la población en estudio tenía acceso a Internet (100%). 
El 2,4% de la población requería de apoyo de terceras personas  para el acceso, y el 2,4% 
manifestó que requiere tecnología inclusiva para el acceso. En relación con el tipo de 
conexión, el estudio pone de manifiesto que el 97,6% tenía acceso a la banda ancha y el 
57,1% tenía acceso a una conexión móvil. En relación con la frecuencia, 81,1% de la 
población podía acceder todos los días; 14,3% podía acceder tres veces por semana, y 4,8 
podía acceder una vez a la semana. La Figura 5-3 muestra la distribución de frecuencia de 
acceso a Internet. 
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Figura 5-3. Frecuencia de acceso a Internet 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con el tiempo de conexión, el estudio pone en evidencia que el 33,3% de la 
población se conectaba por dos horas, 31% se conectaba en promedio una hora, el 21,4% 
se conectó cuatro horas en promedio, y 14,3% estaba conectado ocho horas o más por día. 
La Figura 5-4 muestra esta distribución. 
 
Figura 5-4. Tiempo de conexión a Internet 
 
Fuente: elaboración propia 
 Competencias digitales 
Para este estudio, se analizaron cuatro grupos de competencias: i) los requisitos de 
conocimientos para el acceso a Internet, ii) conocimientos sobre navegadores y búsquedas, 
iii) uso de formularios en línea y, iv) la seguridad y el riesgo en las transacciones en línea. 
Para la evaluación de cada categoría, se definieron cinco niveles tomando en consideración 
el porcentaje de conocimiento de la categoría. El primer nivel fue de 81% a 100%, el 
segundo fue de 51% a 80%, el tercer nivel fue de 21% a 50%, el nivel cuarto fue de 1% a 
20%, y el quinto nivel para agrupar a quien no tiene competencias, es decir 0%. 
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Para la competencia: requisitos de conocimientos para acceso a Internet, el 81% de la 
población tenía primer nivel (81% a 100%), 16,7% tenía segundo nivel (51% a 80%) y 2,3% 
tenía tercer nivel (21% a 50%). Para la competencia: uso de navegadores, la distribución de 
la población fue del 83,3% en el primer nivel, el 7,1% en el segundo nivel y el 9,6% en el 
tercer nivel. Para la competencia: el uso de formularios en línea se identificó que el 59,5% se 
encontraba en el primer nivel, el 12% se encontraba en el segundo nivel, el 10% estaba en 
tercer nivel y el 12% se encontraba en el cuarto nivel. El 7,5% de la población no tiene 
competencias en esta categoría. Para la competencia de: seguridad y riesgo en las 
transacciones en línea se identificó que el 4,8% de la población no tenía competencias en 
esta categoría y el resto de la población se distribuyó de la siguiente manera: un 57,1% en el 
primer nivel, el 12% en el segundo nivel y el 26,1% en el tercer nivel. En la Tabla 5-1 se 
aprecia los resultados del análisis realizado. 
 
Tabla 5-1. Distribución por competencias y niveles 
Grupo de competencias Nivel Rango (en %) Porcentaje 
Competencias sobre requisitos 
para acceder a Internet 
N1 de 81 a 100 81% 
N2 de 51 a 80 16,7% 
N3 de 21 a 50 2,3% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 0% 
Competencias sobre uso de 
navegadores y búsquedas 
N1 de 81 a 100 83,3% 
N2 de 51 a 80 7,1% 
N3 de 21 a 50 9,6% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 1,5% 
Competencias sobre uso de 
formularios en línea 
N1 de 81 a 100 59,5% 
N2 de 51 a 80 12% 
N3 de 21 a 50 10% 
N4 de 1 a 20 12% 
N5 No tiene competencia 7,5% 
Competencias sobre seguridad 
y riesgos de transacciones en 
línea 
N1 de 81 a 100 57,1% 
N2 de 51 a 80 12% 
N3 de 21 a 50 26,1% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 4,8% 
Fuente: elaboración propia 
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En general se pudo apreciar que más del 90% de la población en estudio tiene un nivel de 
competencias que le permite acceder a Internet, usar navegadores y realizar búsquedas, 
pero aproximadamente el 55% de la población tiene las competencias necesarias para 
utilizar formularios en línea y reconoce entornos seguros para realizar transacciones, ésta 
situación puede disminuir el uso de productos y servicios digitales. Se considera pertinente 
que se fortalezcan las competencias en estudio con el fin de brindar herramientas que 
permitan a la población acceder a los beneficios de la SI.   
 
 Motivación 
En este análisis se identificó la motivación para usar o no los servicios y los productos 
disponibles. Este análisis pone de manifiesto que el 100% de la población utiliza Internet por 
sus facilidades y los beneficios que ofrece, el 66,7% por motivos de seguridad y un 81% 
accede a éstos debido a que el contexto impone el uso de Internet y de sus servicios. 
Además, las razones para no utilizar Internet eran desconfianza (59,5%), la falta de 
conocimiento de la oferta de productos / servicios (31%), la falta de habilidades (42,9%), la 
falta de interés (38,1%), por razones técnicas (45,2%), razones económicas (33,3%), y por 
razones culturales (42,9%), tales como el uso de Internet puede causar adicción, o va en 
contra de la humanización de las relaciones.  En la Figura 5-5 se aprecia la distribución por 
tipo de motivo para hacer o NO uso de los servicios/productos digitales. 
 
Figura 5-5. Distribución por tipo de motivo para hacer o NO uso de los servicios/productos 
digitales 
 
Fuente: elaboración propia 
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 Conocimiento de los servicios / productos de suministrar 
El análisis se centró en identificar si la población en estudio conocía la existencia de servicios 
disponibles en Internet, para lo cual se definieron servicios en los sectores seleccionados. 
Este análisis mostró que el 100% de la población tenía conocimiento acerca de los servicios / 
productos en el sector de entretenimiento y comunicación. Los servicios / productos del 
sector de la salud fueron de conocimiento para el 97,6% de la población. Los servicios / 
productos de los sectores educación y gobierno eran de conocimiento para el 95,2% de la 
población. El 83,3% de la población sabía de servicios / productos de la banca y el turismo. 
En relación con el trabajo on-line, el 88,1% de la población tenía conocimiento. En la Figura 
5-6 se puede apreciar la distribución por conocimiento de la oferta de servicios/productos en 
cada uno de los e-sectores en estudio. 
 
Figura 5-6. Distribución por conocimiento de la oferta de servicios/productos, por sector 
 
Fuente: elaboración propia 
 Utilización de servicios / productos disponibles 
El estudio evidenció que el 100% de la población en estudio ha utilizado los servicios / 
productos en el sector de entretenimiento y comunicación, el 95,2% ha utilizado los servicios 
/ productos del sector de la educación. El uso de los servicios / productos de sector 
gubernamental fue de 88,1%, para el sector de la salud fue del 83,3%, la banca y el turismo 
fueron 64,3% y 52,4%, respectivamente. Por último, el 52,4% de la población utiliza servicios 
/ productos del sector de trabajo on-line. Es importante decir que los productos y servicios 
objeto de estudio fueron los servicios de información en cada sector y transacciones simples 
en cada nivel, tales como: búsqueda de trabajo, citas médicas, solicitud de certificados, 
reservas de viaje, el uso de las redes sociales, entre otros. Figura 5-7 se puede apreciar la 
distribución por uso de servicios/productos digitales por parte de la población en estudio. 
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Figura 5-7. Distribución por uso de servicios/productos digitales 
 
Fuente: elaboración propia 
5.1.4 Conclusiones de la primera aplicación 
Los resultados obtenidos permitieron identificar que todas las personas estudiadas tenían 
acceso al uso de Internet y dispositivos informáticos. Esta situación puede ser el resultado de 
los esfuerzos del gobierno colombiano para expandir el uso de dispositivos de Internet y la 
informática. El estudio pone de manifiesto que la población vulnerable ha tenido acceso a 
estas tecnologías, lo que demuestra que no hubo brecha digital entre la población en 
estudio. Es importante destacar que la población en estudio fue de pregrado, es decir, tienen 
educación superior, que es un elemento esencial que permite la inclusión digital. La edad de 
los estudiantes fue un factor determinante. 
 
En relación con las competencias digitales de población se detectó que todas las personas 
puedan utilizar los navegadores y hacer la búsqueda, y su conocimiento acerca de los 
requisitos básicos para el acceso a Internet a la hora de utilizar estas tecnologías. Sin 
embargo, sus habilidades relacionadas con el uso de formularios en línea y la seguridad en 
las transacciones en línea debe ser mejorada, estas competencias les permitirían acceder a 
más servicios y productos. 
 
La población objeto de estudio comprende los beneficios y facilidades que ofrece Internet, 
pero factores como: la seguridad en las transacciones y la desconfianza pueden afectar a su 
acceso y uso de los servicios y productos disponibles en Internet. Los otros factores que 
limitaron el uso de Internet, puede ser superados si se mejora el conocimiento de la oferta de 
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servicios electrónicos, las competencias digitales y habilidades lingüísticas tales como 
aprender otro idioma (Inglés). 
 
En cuanto al conocimiento de los servicios y la oferta de productos y su uso, el estudio 
permitió analizar que la población objeto de estudio tenían un buen nivel de conocimiento y 
uso, esto puede ser producto de su educación y de su edad. Es importante señalar que este 
análisis explora los niveles básicos de información y de transacciones en línea en sectores 
concretos. Por esta razón es importante desarrollar otros indicadores para la medición, en 
profundidad, de estos aspectos. 
 
5.2 Aplicación en Ciudad Bolívar, Bogotá  
Ciudad Bolívar se ubica en el suroccidente de Bogotá, siendo la localidad No 19 del Distrito 
Capital. Ésta zona se caracteriza por tener sectores de escasos recursos económicos y 
barrios marginales. La localidad fue declarada por las autoridades distritales como zona roja. 
También se caracteriza por tener varios problemas sociales como la existencia de pandillas y 
grupos violentos; la localidad posee uno de los mayores índices de criminalidad de Bogotá 
[158].  
5.2.1 Delimitación del contexto de aplicación  
En concreto, el análisis se centró en la aplicación del modelo de evaluación propuesto en un 
grupo de población de estudiantes admitidos en primer semestre de tecnología industrial de 
la Facultad Tecnológica de la Universidad Distrital ubicada en la localidad de Ciudad Bolívar 
en Bogotá. Las razones para elegir este tipo de población fueron que dichos estudiantes 
tienen una formación al menos de secundaria y su área de estudio es una tecnología, 
además se contaba con la colaboración de la Universidad Distrital en la coordinación de la 
aplicación lo cual garantizaba el acceder a la población en estudio. La muestra seleccionada 
fue de 68 estudiantes. 
5.2.2 Recolección de datos 
Las entrevistas fueron hechas a los estudiantes seleccionados en el período del 12 al 14 de 
febrero de 2013, en la sede de la universidad. Los formatos se llenaron con la información. 
Además, los formatos fueron revisados. Esta actividad permitió seleccionar 67 formatos y 
descartar uno. Finalmente, los datos se tabularon. 
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5.2.3 Análisis y generación de reportes 
De acuerdo con los datos, la población bajo estudio se distribuye como sigue: 
 Características individuales 
En el proceso de recopilación de datos, se caracterizaron 67 personas, de las cuales 31,3% 
pertenece al género femenino y 68,7% pertenece al género masculino. La población por 
rango de edad fue 89,5% en el rango de los 16 a los 20 años, 9% en el rango de los 21 a los 
25 años y 1,5% en el rango de los 11 a los 15 años. La distribución por rango socio 
económico fue 17,9% en el estrato uno, 59,7% en el estrato dos y 22,4% en estrato 3; donde 
el 95,5% se ubica en zona urbana, el 1,5% se ubica en zona rural y el 3% se ubica en zona 
urbano-marginal. Se tiene que el 95,5% procede del municipio de Bogotá y el 4,5% procede 
del municipio de Soacha. 
 
En relación con la formación previa de la población, el estudio mostró que el 70,1% de la 
población tiene estudios terminados de secundaria, el 3% de la población tiene estudios de 
capacitación, 25,4% tiene formación como técnico y el 1,5% tiene formación previa como 
tecnólogo. El 95,5% de la población es exclusivamente estudiante, en cuanto al 1,5% es 
independiente y el 3% es empleado, y combinan sus actividades con sus estudios. 
 
Se identificó que el 32,8% de la población tenía alguna condición de vulnerabilidad, es decir 
que tienen condiciones que por su naturaleza o circunstancias determinadas, están más 
expuestos a la exclusión, la pobreza y los efectos de la desigualdad y todo tipo de violencia 
[157]. En detalle, para la población en estudio se tiene que el 17,9% de la población presenta 
alguna situación de discapacidad física, el 9% manifiesta problemas de seguridad 
alimentaria, el 1,5% de la población son mujeres cabeza de familia y el 4,5% de la población 
pertenece a grupos minoritarios, específicamente, el 3% pertenece a grupos afro-
descendientes y el 1,5% a grupos indígenas.  
 
La Figura 5-8Figura 5-8 muestra la distribución en función del estado de la condición de 
vulnerabilidad. 
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Figura 5-8. Distribución de la población en estudio 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Finalmente, la totalidad de la población en estudio tiene acceso a energía eléctrica a través 
de conexiones registradas. En cuanto al acceso a telefonía fija y celular, se encontró que el 
16,4% tiene acceso exclusivamente a telefonía fija pero no tiene teléfono móvil, el 16,4% 
tiene acceso a telefonía móvil pero no fija, y el 67,2% tiene acceso a los dos servicios 
(teléfono fijo y móvil). 
 El conocimiento de la existencia de Internet y dispositivos informáticos 
El estudio demostró que toda la población bajo estudio (100%) conocía de la existencia de 
Internet y de los dispositivos informáticos, independientemente de sus características 
particulares. 
 Acceso a dispositivos de cómputo 
El estudio mostró que la totalidad de la población en estudio (100%) tenía acceso a los 
dispositivos de cómputo. Especialmente, el 100% de la población tenía acceso a las 
computadoras, el 38,8% de ellos tenía acceso a los dispositivos móviles como teléfonos 
inteligentes, tabletas, kindles, etc., y el 14,9% de la población tenía acceso a otros 
dispositivos, tales como: consolas de juegos de vídeo.  
 
En cuanto a la ubicación de acceso al computador, el estudio mostró que el 83,6% de la 
población tenía acceso en varios lugares, tales como: el hogar, donde sus  amigos, los 
lugares públicos, universidades, entre otros. El 3% de la población tenía acceso a usar PC 
en lugares públicos (café Internet), el 1,5% tiene acceso donde un familiar, y el 11,9% 
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accede desde su residencia. La Figura 5-9Figura 5-9 muestra la distribución de acuerdo a la 
ubicación de acceso al PC. 
 
Figura 5-9. Distribución por lugar de acceso al computador 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 Acceso a Internet 
El estudio mostró que la totalidad de la población en estudio tenía acceso a Internet (100%). 
Ninguno de ellos requería de ayuda para acceder. En relación con el tipo de conexión, el 
estudio evidencia que el 89,6% accedía por banda ancha, el 7,5% accedía por una conexión 
móvil, y el 3% podía acceder por banda ancha y por conexión móvil. En cuanto a la 
frecuencia de acceso se encontró que el 79,1% de la población podía acceder todos los días; 
el 19,4% de la población podía acceder tres veces por semana, y el 1,5% podía acceder una 
vez a la semana. La Figura 5-10 muestra la distribución de frecuencia de acceso a Internet. 
 
Figura 5-10. Frecuencia de acceso a Internet 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Donde un familiar 
o un amigo
1,5%
Lugar de acceso 
público (café 
internet, 
biblioteca, etc.)
3,0%
Residencia
11,9%
Varios lugares
83,6%
Una vez por 
semana
1,5%
Tres veces 
por semana
19,4%
Todos los 
días
79,1%
156 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
En relación con el tiempo de conexión, el estudio evidenció que el 36,9% de la población se 
conecta dos horas,  el 35,4% se conecta una hora o menos, el 20% se conecta hasta cuatro 
horas y el 7,7% se conecta durante ocho o más horas.  La Figura 5-11Figura 5-11 muestra 
esta distribución. 
 
Figura 5-11. Tiempo promedio de conexión a Internet 
 
Fuente: elaboración propia 
 Competencias digitales 
Para este aspecto, se analizaron cuatro grupo de competencias: i) los requisitos de 
conocimientos para el acceso a Internet, ii) conocimientos sobre navegadores y búsquedas, 
iii) uso de formularios en línea y, iv) la seguridad y el riesgo en las transacciones en línea. 
Para la evaluación de cada categoría, se definieron cinco niveles tomando en consideración 
el porcentaje de conocimiento de la categoría. El primer nivel fue de 81% a 100%, la 
segunda fue de 51% a 80%, el tercer nivel fue de 21% a 50%, el nivel cuarto fue de 1% a 
20%, y finalmente, el quinto nivel es sin nivel de competencia (0%). 
 
Para la competencias: requisitos de conocimientos para acceso a Internet, el 68,7% de la 
población tenía primer nivel (81% a 100%), 29,9% tenía segundo nivel (51% a 80%) y 1,5% 
tenía tercer nivel (21% a 50%). Para la competencia: navegadores y el uso de búsqueda, la 
distribución de la población fue del 74,6% en el primer nivel, el 17,9% en el segundo nivel, el 
6% en el tercer nivel y 1,5% está en el nivel cinco, es decir no tiene habilidades en ésta 
competencia. Para la competencia: el uso de formularios en línea se identificó que el 70,1% 
se encontraba en el primer nivel, el 14,9% se encontraba en el segundo nivel, el 3% estaba 
en tercer grado y el 9% se encontraba en el cuarto nivel. El 3% de la población no tiene 
competencias relacionadas con el uso de formularios en línea.  
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Finalmente, para la competencia de: seguridad y riesgo en las transacciones en línea se 
identificó que el 3% de la población no tenía competencias en esta categoría y el resto de la 
población se distribuyó de la siguiente manera: un 53,7% en el primer nivel, el 31,3% en el 
segundo nivel y el 11,9% en el tercer nivel.  
 
En este grupo poblacional en estudio se encontró que aproximadamente el 68% de la 
población tiene las competencias necesarias para acceder a Internet, utilizar navegadores y 
realizar búsquedas, aunque se resalta que aproximadamente el 70% de la población conoce 
y utiliza formularios en línea y el 53,7% de la población conoce de entornos seguros para 
realizar transacciones. Se destaca que es bajo el porcentaje de población que tiene niveles 
bajos de competencia o no tiene competencias. En la Tabla 5-2 se aprecia los resultados del 
análisis realizado. 
 
Tabla 5-2. Distribución por competencias y niveles 
Grupo de competencias Nivel Rango (en %) Porcentaje 
Competencias sobre requisitos 
para acceder a Internet 
N1 de 81 a 100 68,7% 
N2 de 51 a 80 29,9% 
N3 de 21 a 50 1,5% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 0% 
Competencias sobre uso de 
navegadores y búsquedas 
N1 de 81 a 100 74,6% 
N2 de 51 a 80 17,9% 
N3 de 21 a 50 6,0% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 1,5% 
Competencias sobre uso de 
formularios en línea 
N1 de 81 a 100 70,1% 
N2 de 51 a 80 14,9% 
N3 de 21 a 50 3,0% 
N4 de 1 a 20 9,0% 
N5 No tiene competencia 3,0% 
Competencias sobre seguridad 
y riesgos de transacciones en 
línea 
N1 de 81 a 100 53,7% 
N2 de 51 a 80 31,3% 
N3 de 21 a 50 11,9% 
N4 de 1 a 20 0% 
N5 No tiene competencia 3,0% 
Fuente: elaboración propia 
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 Motivación 
Este análisis se enfocó en indagar las motivaciones para usar o no usar los productos 
disponibles. El análisis evidenció que el 97% de la población utiliza los servicios por las 
facilidades que ofrece Internet, así mismo el 68,7% utiliza los servicios porque el contexto 
impone su uso, es decir lo utiliza como obligación, y el 23,9% lo utiliza por considerarlo un 
medio seguro.  
 
En relación con los motivos para el no uso de los servicios se detectó que la desconfianza es 
el motivo que más limita el uso por parte de la población en estudio (73,1%), seguido por el 
desinterés de usar los servicios disponibles (64,2%), el desconocimiento de la oferta (47,8%) 
y los motivos técnicos asociados a la dificultad que encuentran los usuarios para usar los 
servicios (44,8%).  Asimismo, se destaca que los motivos culturales asociados a las 
creencias que el Internet puede deshumanizar las relaciones y crear adicción delimitan el uso 
del 41,8% de la población en estudio. La falta de habilidades para usar los  computadores e 
Internet, así como el bajo manejo de otros idiomas son considerados por el 34.3% de la 
población, y el 37,3% considera que el tener que pagar limita su uso de los servicios. En la 
Figura 5-12 se puede apreciar gráficamente los resultados del análisis realizado. 
 
Figura 5-12. Distribución por motivos para usar o No usar servicios/productos digitales  
 
Fuente: elaboración propia 
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Capítulo 5. Aplicación del modelo en el contexto colombiano 159 
 
 
 Conocimiento de los servicios / productos de suministrar 
El análisis se centró en identificar si la población en estudio conocía la existencia de servicios 
disponibles en Internet, para lo cual se definieron servicios de información y de transacción 
(realizar acciones o actividades / estos incluyen los servicios de información) en los sectores 
seleccionados. Los resultados evidenciaron que el 98,5% conoce de servicios generales 
tales como búsquedas de información por diversos canales o la comunicación a través de 
redes especializadas, el 86,5% de la población conoce la existencia de servicios de banca, el 
98,5% conoce de servicios de educación.  La existencia de los servicios / productos del 
sector de la salud fueron de conocimiento para el 92,5% de la población. Los servicios / 
productos de entretenimiento y del sector gobierno eran de conocimiento para el 98,5% y el 
91% de la población.  
 
Finalmente, el 80,6% de la población sabía de servicios / productos de trabajo on-line. La 
distribución del conocimiento de la existencia de servicios/productos de los sectores en 
estudio, considerando si conocen servicios de información o de transacción, se pueden 
evidenciar en la Figura 5-13Figura 5-13.  Por otra parte, en la Tabla 5-3Tabla 5-3 se presenta 
en detalle la distribución entre  la población que conoce acerca de los servicios/productos, 
por servicio y por nivel de servicio. 
 
Figura 5-13. Distribución por conocimiento de la oferta de servicios/productos y por nivel de 
servicios 
 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 5-3. Distribución por conocimiento de la oferta de servicios/productos y por nivel de 
servicios 
 
Conoce No conoce la 
existencia Sector Información Transacción Total 
General 0% 98,50% 98,5% 1,5% 
Banca 11,90% 74,60% 86,5% 13,5% 
Educación 4,50% 94,00% 98,5% 1,5% 
Entretenimiento 0,00% 98,50% 98,5% 1,5% 
Gobierno 13,40% 77,60% 91,0% 9,0% 
Salud 11,90% 80,60% 92,5% 7,5% 
Trabajo 17,90% 70,10% 88,0% 12,0% 
Turismo 4,50% 76,10% 80,6% 19,4% 
Fuente: elaboración propia 
 Utilización de servicios / productos disponibles 
Se evidenció que el 98,5% de la población en estudio ha utilizado los servicios / productos en 
el sector de entretenimiento, educación y generales (asociados a la comunicación). El 68,6% 
ha utilizado los servicios / productos del sector gobierno. El uso de los servicios / productos 
de sector salud fue de 59,7%, y los sectores de banca y trabajo fueron utilizados, cada uno, 
por el 44,8% de la población en estudio. El sector de turismo es el menos utilizado por la 
población (16,4%). Es importante decir que los productos y servicios objeto de estudio fueron 
los servicios de información en cada sector y transacciones simples en cada nivel, tales 
como: búsqueda de trabajo, citas médicas, solicitud de certificados, reservas de viaje, el uso 
de las redes sociales, entre otros.  
 
La distribución del uso de los servicios/productos de los sectores en estudio, considerando si 
usan servicios de información o de transacción, se pueden evidenciar en la Figura 5-14 5-14.  
Por otra parte, en la Tabla 5-4 se presenta en detalle la distribución de  la población que usa 
los servicios/productos digitales por servicio y por nivel de servicio. 
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Figura 5-14. Distribución por uso de los servicios/productos digitales y por nivel de servicios 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 5-4. Distribución por uso de los servicios/productos digitales y por nivel de servicios 
 
Usa No usa los 
servicios Sector Información Transacción Total 
General 2% 97,00% 98,5% 1,5% 
Banca 35,80% 9,00% 44,8% 55,2% 
Educación 26,90% 71,60% 98,5% 1,5% 
Entretenimiento 1,50% 97,00% 98,5% 1,5% 
Gobierno 55,20% 13,40% 68,6% 31,4% 
Salud 32,80% 26,90% 59,7% 40,3% 
Trabajo 44,80% 0,00% 44,8% 55,2% 
Turismo 13,40% 3,00% 16,4% 83,6% 
Fuente: elaboración propia 
5.2.4 Conclusiones de la segunda aplicación 
Los resultados obtenidos permitieron identificar que todas las personas estudiadas tenían 
acceso al uso de Internet y dispositivos informáticos. Esta situación puede ser el resultado de 
los esfuerzos del gobierno colombiano para expandir el uso de dispositivos de Internet y la 
informática, además de estar en un contexto donde se facilita el acceso a dicha tecnología. 
El estudio pone de manifiesto que la población vulnerable ha tenido acceso a estas 
tecnologías, lo que demuestra que no hubo brecha digital entre la población en estudio. Es 
importante destacar que la población en estudio fueron estudiantes admitidos a estudios 
tecnológicos. Por lo anterior, se considera que la educación y la edad de los estudiantes fue 
un factor determinante para el acceso. 
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En relación con las competencias digitales de población se detectó que las competencias en 
sobre el conocimiento sobre los requisitos para acceder a Internet, el uso de navegadores y 
el uso de formularios en línea son por encima del 70%, lo cual se puede considerar un nivel 
aceptable. En cuanto a sus competencias en temas de seguridad, se considera deben 
reforzarse dado que dicha competencia es fundamental para sentirse seguros al  acceder a 
más servicios y productos. En relación con las motivaciones para no usar los 
servicios/productos se detectó que la desconfianza es el más considerado, seguido por el 
desinterés y el desconocimiento. Cabe destacar que dichos motivos pueden ser disminuidos 
en la medida que se refuercen las competencias digitales de la población. En cuanto a los 
motivos de uso se encuentre que la gran mayoría de la población reconoce los beneficios y 
facilidades de los servicios y productos digitales, pero llama la atención que 
aproximadamente el 70% de la población siente que su uso es una obligación. 
 
El conocimiento de productos y servicios digitales por parte de la población en estudio es 
destacable dado que su conocimiento en los sectores de banca, educación, entretenimiento, 
gobierno y salud es mayor del 90%, los de más bajo conocimiento fueron los sectores de 
trabajo y turismo con aproximadamente 90% y 80% respectivamente. El uso de los servicios 
y productos se mantiene acorde con el conocimiento de su existencia en los sectores general 
y de entretenimiento. En los demás sectores el uso varía considerablemente, estando en 
rangos alrededor del 45%. El estudio permitió analizar que la población objeto de estudio 
tenían un buen nivel de conocimiento y un nivel medio bajo de uso, esto puede ser producto 
de su educación y de su edad. Es importante señalar que este análisis explora los niveles 
básicos de información y de transacciones en línea en sectores concretos. Por esta razón es 
importante desarrollar otros indicadores para la medición, en profundidad, de estos aspectos, 
en otros sectores. 
 
5.3  Aplicabilidad en una zona con condiciones de 
vulnerabilidad – Santa Marta, Magdalena  
La región Caribe colombiana  tiene problemas relacionados con pobreza extrema, bajos 
niveles de calidad de vida, presencia de grupos armados, desplazamiento, seguridad 
alimentaria, entre otros [159], [160], [161], [162], [163], [164].   Un caso específico de esta 
situación se da en el Distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta, una de las 
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principales ciudades de la región Caribe colombiana, la cual tiene indicadores de calidad de 
vida que no superan los promedios nacionales, y alrededor del 30% de la población registra 
Necesidades Básicas Insatisfechas (NBI) [165]. Además de ser una de las principales 
ciudades receptoras de población en condición de desplazamiento del país, con más de 
114.000 mil desplazados registrados,  [160], [163].  
 
5.3.1 Delimitación del contexto de aplicación  
En concreto, el análisis se centró en la aplicación del modelo de evaluación propuesto a un 
grupo de líderes comunitarios formados en la “Escuela de formación ciudadana para el 
desarrollo social” ejecutado por la Vicerrectoría de Extensión y Proyección Social de la 
Universidad del Magdalena. La muestra seleccionada fue por conveniencia. Se entrevistaron 
a 68 líderes. 
 
5.3.2 Recolección de datos 
Las entrevistas fueron realizadas a la población seleccionada en el período del 4 al 15 de 
marzo de 2013,  en la sede de la Universidad del Magdalena. Los formatos se llenaron con la 
información suministrada por la población. Posteriormente, los formatos fueron revisados, 
ésta actividad permitió establecer que todos los formatos fueron válidos. Finalmente, los 
datos se tabularon. 
 
5.3.3 Análisis y generación de reportes 
De acuerdo con los datos, la población bajo estudio se distribuye como sigue: 
 Características individuales 
En el proceso de recopilación de datos se caracterizaron 68 personas, de las cuales el 
57,4% de la población era de género femenino y el 42,6%  era de género masculino. 
Respecto a la distribución por edad se encontró que la población estaba entre los 16 a los 80 
años, por lo cual se realizó el análisis por quinquenios lo cual evidenció que el 67,6% de la 
población se concentra en el rango de los 41 a los 60 años, específicamente el 25% en el 
rango de los 41 a los 45 años, el 17,6% en el rango de 46 a 50 años, el 11,8% entre los 51 a 
164 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
los 55 años y el 13,2% en el rango de los 56 a los 60 años. El 20,6%  de la población se 
concentra entre los 16 a los 40 años, y el 10,3% se concentra en el rango de los 61 a los 80 
años. En la Tabla 5-5 se puede apreciar la distribución de la población en estudio. 
 
Tabla 5-5. Distribución de la población por género y rangos de edad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con el nivel educativo de la población se encontró que el 27,9% de la población 
tiene formación cómo técnico, el 10,3% tecnólogo, el 19,1% tiene nivel universitario y 2,9% 
tiene nivel de especialista. Asimismo, se detectó que el 23,5% tiene secundaria, 8,8% se ha 
capacitado para realizar diferentes actividades y el 2,9% tiene primaria. Se destaca que el 
4,4% de la población en estudio no tiene ninguna formación (sin escolaridad), pero que 
saben leer y escribir.  
 
En la Tabla 5-6 se puede apreciar la distribución de la población por rangos de edad y por 
nivel educativo. 
 
 
Genero Femenino Masculino Total general 
Rango de edad # % # % # % 
de 16 a 20 1 1,5% - - 1 1,5% 
de 21 a 25 - - 1 1,5% 1 1,5% 
de 26 a 30 4 5,9% 1 1,5% 4 5,9% 
de 31 a 35 2 2,9% 2 2,9% 4 5,9% 
de 36 a 40 3 4,4% 1 1,5% 4 5,9% 
de 41 a 45 9 13,2% 8 11,8% 17 25,0% 
de 46 a 50 10 14,7% 2 2,9% 12 17,6% 
de 51 a 55 5 7,4% 3 4,4% 8 11,8% 
de 56 a 60 5 7,4% 4 5,9% 9 13,2% 
de 61 a 65 - - 4 5,9% 4 5,9% 
de 66 a 70 - - 1 1,5% 1 1,5% 
de 76 a 80 - - 2 2,9% 2 2,9% 
Total general 39 57,4% 29 42,6% 68 100,0% 
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Tabla 5-6. Distribución de la población respecto al rango de edad y el nivel educativo 
Rango de edad → 
Nivel educativo ↓ 
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 Total 
población 
# % 
Sin escolaridad lee y 
escribe 
          1       1 1     3 4,4% 
Primaria               1     1     2 2,9% 
Secundaria 1 1 2     5   2 2 2 1     16 23,5% 
Capacitación     1 1       2   1 1     6 8,8% 
Técnico       2 2 6   3 4 1     1 19 27,9% 
Tecnólogo           2   1 1 3       7 10,3% 
Universitario     1 1 2 3 1 1 1 1   1 1 13 19,1% 
Especialista               2           2 2,9% 
Total general 1 1 4 4 4 17 1 12 8 9 4 1 2 68 100% 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con la ocupación de la población en estudio se encontró que el 32,4% de la 
población trabaja como independiente, el 20,6% es empleado y el 4,4% es trabajador 
informal. El 7,4% de la población están jubilados, el 4,4% son estudiantes y el 7,4% de la 
población tiene como ocupación las actividades del hogar. Es importante destacar que el 
23,5% de la población está desempleada. En la Figura 5-15 se presenta la distribución de la 
población respecto a su ocupación. 
 
Figura 5-15. Distribución de la población respecto a su ocupación 
 
Fuente: elaboración propia 
Desempleado
23,5%
Empleado
20,6%
Estudiante
4,4%
Hogar
7,4%
Independiente
32,4%
Jubilado
7,4%
Trabajador 
informal
4,4%
166 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
 
Respecto a la ubicación de la vivienda de las personas entrevistadas se encontró que el 
79,4% de la población vive en zona urbana, el 16,2% vive en zonas urbanas marginales, el 
1,5% en zona rural y el 2,9% en zona rural dispersa. Respecto al estrato socio económico 
donde está ubicada la vivienda se encontró que el 41,2% está en un estrato 1, el 26,5% está 
en estrato 2, el 27,9% está en estrato 3 y el 4,1% está ubicado en los estratos 4 y 5 (2,9% y 
1,5% respectivamente). Al considerar la tenencia de servicios básicos se encontró que el 
91,2% de la población tiene conexión eléctrica registrada y el 8,8% no tiene registrado dicho 
servicio. En cuanto al acceso a telefonía móvil se evidenció que el 51,5% tiene acceso, en 
cuanto que el 47,1% tiene acceso a telefonía fija y móvil, y el 1,5% de la población no tiene 
acceso a estos servicios de telefonía. En la Tabla 5-7 se presenta la distribución de la 
población respecto a la zona y el estrato socioeconómico donde se ubica la vivienda de la 
población en estudio. 
 
Tabla 5-7. Distribución de la población respecto a la zona y el estrato socioeconómico donde 
se ubica su vivienda 
 
Estrato socioeconómico 
 
1 2 3 4 6 Total 
Zona # % # % # % # % # % # % 
Rural 1 1,5%                 1 1,5% 
Rural dispersa 1 1,5% 1 1,5%             2 2,9% 
Urbana 16 23,5% 16 23,5% 19 27,9% 2 2,9% 1 1,5% 54 79,4% 
Urbana 
marginal 10 14,7% 1 1,5%             11 16,2% 
Total 28 41,2% 18 26,5% 19 27,9% 2 2,9% 1 1,5% 68 100,0% 
Fuente: elaboración propia 
 
Por último, al considerar las condiciones de vulnerabilidad de la población se encontró que el 
8,8% de la población en estudio ha sufrido de desplazamiento, el 10,3% tiene problemas de 
seguridad alimentaria, el 25% son mujeres cabeza de familia, el 13,2% pertenecen a grupos 
minoritarios tales como afrocolombianos, indígenas y raizales, y el 8,8% de la población tiene 
alguna condición de discapacidad. En general, se tiene que el 75% de la población ésta en 
condición de vulnerabilidad. En la Figura 5-16 se presenta la distribución de la población de 
acuerdo a su condición de vulnerabilidad, en dicha gráfica se presenta la categoría 
denominada mixta, la cual agrupa a la población que posee más de una condición de 
vulnerabilidad. 
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Figura 5-16. Distribución de la población por condición de vulnerabilidad 
 
Fuente: elaboración propia 
 El conocimiento de la existencia de Internet y dispositivos informáticos 
El estudio demostró que toda la población bajo estudio (100%) conocían de la existencia de 
Internet y de los dispositivos informáticos, independientemente de sus características 
particulares. Ninguna de las personas del estudio conocía la existencia de tecnología 
inclusiva. 
 Acceso a dispositivos de cómputo 
El estudio mostró que el 95,6% de la población tiene acceso a Internet por cualquier tipo de 
dispositivo de cómputo (computador, dispositivos portátiles u otros dispositivos). 
Específicamente, el 95,6% de la población tiene acceso a computadores, de la cual el 26,5% 
no está en condición de vulnerabilidad y el 69,1% está en condición de vulnerabilidad, lo cual 
corresponde al 100% de la población que no tiene condición vulnerable y al 94% de la 
población vulnerable. 
 
En relación con acceso a dispositivos móviles como teléfonos inteligentes y, el 13,2% de la 
población tiene acceso, de las cuales el 4,4% es población que no está en condición de 
vulnerabilidad, correspondiente al 16,7% de las personas que no está en condición de 
vulnerabilidad y al 33,3% de la población que tiene acceso a estos dispositivos. Del 13,2% 
que tiene acceso a dispositivos móviles, el 8,8% es población vulnerable que tiene acceso a 
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dichos dispositivos, esto es correspondiente al 12% de la población vulnerable y al 66,7% de 
la población que tiene acceso a los dispositivos móviles. 
 
En cuanto al acceso a otros dispositivos como televisores inteligentes y consolas de video 
juegos se encontró que el 10,3% de la población tiene acceso, de los cuales el 2,9% es 
población sin condición de vulnerabilidad y el 7,3% es población vulnerable. El 2,9% de la 
población sin condición de vulnerabilidad corresponde al 11,1% de la población en esta 
condición y al 28,6% de la población que tiene acceso, en cuanto que el 7,3% de la 
población que tiene acceso y está en condición de vulnerabilidad corresponde al 10% de la 
población en esta condición y al 71,4% de la población que tiene acceso.  En la Figura 5-17 
se puede apreciar la distribución de la población que accede a dispositivos de cómputo y por 
condición de vulnerabilidad. 
 
Figura 5-17. Distribución de la población que accede a dispositivos de cómputo, por tipo de 
dispositivo y por condición de vulnerabilidad 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En cuanto a la ubicación de acceso al computador, el estudio evidenció que el 51,5% de la 
población accede desde su residencia, el 16,2% accede desde varios lugares, el 13,2% 
accede desde un lugar público tal como café Internet, bibliotecas, etc. El 11,8% hace uso del 
computador desde la residencia de un familiar o un amigo,  y el 2,9% desde el lugar de 
trabajo o estudio. En la Figura 5-18 se puede apreciar la distribución considerando el lugar 
de acceso al computador. 
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Figura 5-18. Distribución por lugar de acceso a computadores 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con el acceso a tecnología inclusiva por parte de la población con 
discapacidades físicas se encontró que ninguno utiliza este tipo de tecnología. 
 
 Perfil de la población que no accede a dispositivos de cómputo 
El 4,4% de la población no tiene acceso a dispositivos de cómputo, dicha población está en 
condición de vulnerabilidad, la cual tiene las siguientes características: 
- El 1,5% es hombres y el 2,9% son mujeres. 
- El 1,5% de la población está en el rango de los 41 a los 45 años, el 1,5% en el rango 
de los 51 a los 55 años, y el 1,5% en el rango de 56 a 60 años. 
- El 1,5% es afrocolombiano y el 2,9% son mestizos. 
- En relación con el estado civil, el 1,5% es separado, 1,5% es viudo y el 1,5% es 
casado. 
- El 1,5% ha estado en condición de desplazamiento. 
- El 2,9% no tiene estudios formales, pero sabe leer y escribir. El 1,5% tiene nivel de 
formación técnico. 
- El 4,4% es dependiente económicamente. 
- El 1,5% es desempleado, el 1,5% es trabajador informal y el 1,5% es independiente. 
- El 2,9% es mujer cabeza de familia. 
- El 2,9% se ubica en zona urbana, en estrato socioeconómico 1. 
- El 4,4% tiene acceso a telefonía móvil. 
51,5%
16,2% 13,2% 11,8%
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público
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 Acceso a Internet 
El estudio mostró que el 95,6% de la población tiene acceso a Internet desde cualquier tipo 
de conexión, de la población que accede el 69,1% de la población está en condición de 
vulnerabilidad y el 25,5% no ésta en esta condición. La proporción de población que accede 
a Internet utilizando una conexión de banda ancha es del 85,3%, de la cual 63,2% ésta en 
condición de vulnerabilidad y el 22,1% no ésta en dicha condición. La proporción de 
población que accede utilizando una conexión móvil es del 13,2% donde el 8,8% es 
población vulnerable y el 4,4% es población que no ésta en dicha condición. En la Figura 
5-19 5-19 se aprecia la distribución de la población considerando el tipo conexión para 
acceder a Internet y su condición de vulnerabilidad. 
 
Figura 5-19. Distribución de la población respecto al tipo de conexión que utiliza para 
acceder a Internet y la condición de vulnerabilidad 
 
Fuente: elaboración propia 
 
En relación con el lugar donde las personas del estudio acceden a Internet se evidenció que 
el 51,5% de la población que usa conexión de banda ancha se conecta desde su residencia, 
al igual que el 5,9% de la población que usa conexión móvil y el 51,5% que utiliza cualquier 
tipo de conexión. La conexión desde cualquier lugar es 14,7% para los que usan conexión de 
banda ancha, 4,5% para los que usan conexión móvil y el 16,2% para los que utilizan 
cualquier tipo de conexión. Desde el lugar de acceso público se detectó que sólo el 13,2% de 
la población que utiliza conexión de banda ancha accede desde estos sitios. El 7,4%, 2,9% y 
el 10,3% de la población que usa conexión de banda ancha, móvil y cualquier conexión, 
respectivamente, se conecta donde un familiar o un amigo. Sólo el 4,4% de la población que 
utiliza banda ancha se conecta desde el lugar de trabajo o de estudio. En la Figura 5-20 se 
presenta la distribución de la población por lugar y tipo de conexión. 
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Figura 5-20. Distribución de la población por lugar y tipo de conexión 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Respecto a la frecuencia de conexión se encontró que el 51,5% de la población que utiliza 
cualquier conexión, se conecta todos los días, al igual que el 45,6% que utiliza conexión 
banda ancha y el 8,8% que utiliza conexión móvil. El 25% de la población que utiliza 
cualquier conexión se conecta tres veces por semana, donde el 22,1% se conecta con 
conexión banda ancha y el 2,9% lo hace por conexión móvil. Igualmente se encontró que el 
7,4% de la población se conecta una vez por semana, por cualquier tipo de conexión, en 
donde el 5,9% lo hace por banda ancha y el 1,5% lo hace por conexión móvil. La población 
que se conecta una vez cada quince días (4,4%), una vez al mes (1,5%) y menos de una vez 
al mes (5,9%) se conecta por banda ancha. En la Figura 5-21 se presenta la distribución de 
la población por frecuencia de acceso y tipo de conexión. 
 
Figura 5-21. Distribución de la población por frecuencia y tipo de conexión 
 
Fuente: elaboración propia 
 
El análisis respecto al tiempo de conexión, el estudio mostró que de la población que utiliza 
cualquier tipo de conexión, el 48,5% se conecta una hora o menos, el 35,3% se conecta dos 
horas al día, 10,3% se conecta aproximadamente cuatro horas al día y el 1,5%se conecta 
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ocho horas al día o más. La población que usa conexión de banda ancha el porcentaje de 
población que se conecta una hora o menos es del 44,1%, los que se conectan dos horas 
diarias son el 30,9% de la población y el 10,3% se conecta cuatro horas al día. Los que 
utilizan conexión móvil, el 5,9% se conectan una hora o menos, el 4,4% se conectan dos 
horas al día, el 1,5% de la población se conectan 4 horas al día, y el 1,5% de la población se 
conectan ocho horas o más al día. En la Figura 5-22  se puede apreciar la distribución de la 
población respecto al tiempo y el tipo de conexión 
 
Figura 5-22. Distribución de la población respecto al tiempo y el tipo de conexión 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Respecto a si la población requiere ayuda o no para acceder a Internet el estudio mostró que 
la población que no requiere ayuda, por cualquier conexión, es el 66,2% de la población en 
estudio, en cuanto el 29,4% requiere ayuda para acceder. Respecto al uso de conexión de 
banda ancha el 25% requiere de ayuda y el 60,3% no lo necesita. En cuanto al uso de 
conexión móvil el 4,4% requiere de ayuda y el 8,8% no lo necesita. Es importante destacar 
que no se encontraron diferencias significativas en cuanto al tipo de conexión por edades, 
las personas que usan conexión móvil se encuentran distribuidas en el rango de los 26 a los 
65 años.  
 
En la Figura 5-23  se aprecia la distribución de la población respecto al tipo de conexión y si 
requiere o no ayuda para el acceso. 
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Figura 5-23. Distribución de la población respecto al tipo de conexión y si requiere o no 
ayuda para el acceso 
 
Fuente: elaboración propia 
 Competencias digitales 
Para este estudio, se analizaron cuatro categorías de competencias: i) los requisitos de 
conocimientos para el acceso a Internet, ii) conocimientos sobre navegadores y búsquedas, 
iii) uso de formularios en línea y, iv) la seguridad y el riesgo en las transacciones en línea. 
Para la evaluación de cada categoría, se definieron cinco niveles tomando en consideración 
el porcentaje de conocimiento de la categoría. El primer nivel fue de 81% a 100%, la 
segunda fue de 51% a 80%, el tercer nivel fue de 21% a 50%, el nivel cuarto fue de 1% a 
20%, y finalmente, el quinto nivel es sin nivel de competencia (0%). 
 
Para la competencia: requisitos de conocimientos para acceso a Internet se encontró que el 
79,4% de la población tiene algún nivel de competencias, específicamente se evidenció que 
de esta proporción de población el 55,9% es población en condición de vulnerabilidad y el 
23,5% es de población sin ésta condición. En cuanto a la distribución por niveles de 
competencia, el 51,5% de la población tenía primer nivel (81% a 100%), 17,6% tenía 
segundo nivel (51% a 80%), el 2,9% tenía tercer nivel (21% a 50%), el 5,9% tiene un cuarto 
nivel y el 1,5% no tiene la competencia en estudio. Para la competencia: uso de 
navegadores, el 83,8% de la población tiene dicha competencia, de la cual 60,3% es 
población vulnerable y el 23,5% no tiene esta condición. Respecto a la distribución de la 
población por niveles fue del 36,8% en el primer nivel, el 11,8% en el segundo nivel, el 
23,5% en el tercer nivel y el 11,8% ésta en el cuarto nivel. El 16,1% de la población no tiene 
competencias (quinto nivel).  
 
Para la competencia: el uso de formularios en línea se identificó que el 79,4% de la 
población tiene ésta competencia, donde el 55,9% es población vulnerable y el 23,5% es 
60,3%
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población que no tiene dicha condición. Respecto a la distribución por niveles se encontró 
que el 44,1% se encontraba en el primer nivel, el 5,9% se encontraba en el segundo nivel, el 
2,9% estaba en tercer nivel y el 11,8% se encontraba en el cuarto nivel. El 14,7% de la 
población no tiene competencias en esta categoría. Para la competencia de: seguridad y 
riesgo en las transacciones en línea se identificó que el 79,4% de la población tiene esta 
competencia, donde el 55,9% está en condición de vulnerabilidad y el 23,5% no tiene dicha 
condición. En relación con los niveles de competencia establecidos se encontró que el 27,9% 
de la población estaba en el primer nivel, el 14,7% estaba en el segundo nivel, el 20,6% 
estaba en el tercer nivel y el 16,2% estaba en el cuarto nivel.  
 
En la Figura 5-24 se puede apreciar la distribución de la población por competencias y tipo 
de población, y en la Tabla 5-8  se aprecia la distribución por competencias y niveles. 
 
Figura 5-24. Distribución por competencias y tipo de población 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Posteriormente se realizó el análisis de niveles de competencia por edad lo cual permitió 
apreciar que las personas que no tienen competencias se encuentran mayoritariamente 
agrupadas en el rango de 41 a 65 años, en cuanto a que las personas en los rangos de los 
16 a los 30 años manifiestan tener algún tipo de competencias, principalmente en los niveles 
1 y 2 presentándose solo un caso en el cual una persona entre los 26 y 30 años que no tiene 
competencias en los aspectos de seguridad. Es importante destacar que el 67,5% de la 
población se encuentra entre los 41 y los 60 años de edad, y el 10,3% entre los 16 y los 30 
años y el 11,8% entre los 31 y los 40 años, dicha distribución se hace manifiesta en la 
distribución por niveles. En la Tabla 5-9  se presenta la distribución descrita. 
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Tabla 5-8. Distribución por competencias y niveles 
Grupo de competencias Nivel Rango (en %) Porcentaje 
Competencias sobre requisitos 
para acceder a Internet 
N1 de 81 a 100 51,5% 
N2 de 51 a 80 17,6% 
N3 de 21 a 50 2,9% 
N4 de 1 a 20 5,9% 
N5 No tiene competencia 1,5% 
Competencias sobre uso de 
navegadores y búsquedas 
N1 de 81 a 100 36,8% 
N2 de 51 a 80 11,8% 
N3 de 21 a 50 23,5% 
N4 de 1 a 20 11,8% 
N5 No tiene competencia 16,1% 
Competencias sobre uso de 
formularios en línea 
N1 de 81 a 100 44,1% 
N2 de 51 a 80 5,9% 
N3 de 21 a 50 2,9% 
N4 de 1 a 20 11,8% 
N5 No tiene competencia 14,7% 
Competencias sobre seguridad 
y riesgos de transacciones en 
línea 
N1 de 81 a 100 27,9% 
N2 de 51 a 80 14,7% 
N3 de 21 a 50 20,6% 
N4 de 1 a 20 16,2% 
N5 No tiene competencia 20,6% 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 5-9. Distribución por competencias, por niveles y por edades 
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Competencias 
sobre 
requisitos para 
acceder a 
Internet 
N1 de 80 a 100 1,5   5,9 5,9 5,9 14,7 5,9 4,4 7,4       51,5 
N2 de 51 a 80   1,5 1,5       5,9 5,9   1,5 1,5   17,6 
N3 de 21 a 50           1,5     1,5       2,9 
N4 de 1 a 20             1,5   2,9 1,5     5,9 
N5 
No tiene 
competencia           8,8 4,4 1,5 1,5 2,9   2,9 22,1 
Competencias 
sobre uso de 
navegadores y 
búsquedas 
N1 de 80 a 100     5,9 5,9 2,9 8,8 5,9 2,9 2,9   1,5   36,8 
N2 de 51 a 80 1,5 1,5       4,4 2,9 1,5         11,8 
N3 de 21 a 50     1,47   2,9 1,5 5,9 4,4 5,9 1,5     23,5 
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N4 de 1 a 20           4,4 1,5 1,5 2,9 1,5     11,8 
N5 
No tiene 
competencia           5,9 1,5 1,5 1,5 2,9   2,9 16,2 
Competencias 
sobre uso de 
formularios en 
línea 
N1 de 80 a 100   1,5 5,9 5,9 4,4 10,3 8,8 4,4 2,9       44,1 
N2 de 51 a 80 1,5             1,5 2,9       5,9 
N3 de 21 a 50         1,5         1,5     2,9 
N4 de 1 a 20     1,5     4,4   2,94 1,5 0 1,5   11,8 
N5 
No tiene 
competencia           10,3 8,8 2,9 5,9 4,4   2,9 35,3 
Competencias 
sobre 
seguridad y 
riesgos de 
transacciones 
en línea 
N1 de 80 a 100     4,4 4,4   8,8 2,9 2,9 4,4       27,9 
N2 de 51 a 80 1,5     1,5 2,9   2,9 2,9 2,9       14,7 
N3 de 21 a 50   1,5 1,5   2,9 5,9 1,5 2,9 1,5 1,5 1,5   20,6 
N5 
No tiene 
competencia     1,5     10,3 10,3 2,9 4,4 4,4   2,9 36,8 
Fuente: elaboración propia 
 Motivación 
En este aspecto se analizó la motivación para usar o no los servicios y los productos 
disponibles. Este análisis pone de manifiesto que el 79,4% de la población utiliza Internet por 
sus facilidades y los beneficios que ofrece, el 36,8% por motivos de seguridad y un 38,2% 
accede a éstos debido a que el contexto impone el uso de Internet y de sus servicios. 
Además, las razones para no utilizar Internet son falta de habilidades (51,5%), desconfianza 
(36,8%), motivos técnicos (33,8%), desconocimiento (32,4%), los motivos económicos 
(22,1%), el desinterés (19,1%), y por razones culturales (16,2%), tales como el uso de 
Internet puede causar adicción, o va en contra de la humanización de las relaciones. En la 
Figura 5-25 se presenta la distribución de la población por motivos para el uso y no uso de 
productos/servicios disponibles en Internet y por tipo de población. 
 
Para la población vulnerable se detectó que las principales razones para el no uso de 
productos y servicios son la falta de habilidades (36,8%), el desconocimiento de la oferta de 
productos y servicios (22,1%) y los motivos económicos (16,2%), en cuanto los principales 
motivos para no usar servicios/productos por parte de la población que no tiene condición de 
vulnerabilidad son la desconfianza (26,5%), los motivos técnicos (25%) y la falta de 
habilidades (14,7%). En cuanto a los motivos para el uso de servicios/productos por parte de 
la población vulnerable son: facilidad (57,3%), obligación (32,3%), y seguridad (11,8%); para 
la población que no es vulnerable los motivos son seguridad (25%), facilidad (22,1%), y 
obligación (5,9%). Estas distribuciones se pueden apreciar en la Figura 5-25Figura 5-25. 
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Figura 5-25. Distribución de la población por motivos para el uso y no uso de 
productos/servicios disponibles en Internet y por tipo de población 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 Conocimiento de los servicios / productos de suministrar 
El análisis se centró en identificar si la población en estudio conocía la existencia de servicios 
disponibles en Internet, para lo cual se definieron servicios de información y de transacción 
(realizar acciones o actividades / estos incluyen los servicios de información) en los sectores 
seleccionados. Los resultados evidenciaron que el 86,8% conoce de servicios generales 
tales como búsquedas de información por diversos canales o la comunicación a través de 
redes especializadas, el 75% de la población conoce la existencia de servicios de gobierno, 
el 75% conoce de servicios de educación.  La existencia de los servicios / productos del 
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entretenimiento fueron de conocimiento para el 69,1% de la población. Los servicios / 
productos de trabajo y del sector salud eran de conocimiento para el 67,6% y el 662,% de la 
población.  
 
Finalmente, el 54,4% y el 52,9% de la población sabía de servicios / productos de banca y 
turismo, respectivamente. Se destaca que el comportamiento de toda la comunidad, 
vulnerable o no, es similar. La distribución de la población que conoce la existencia de 
servicios/productos de los sectores en estudio, por tipo de población se puede apreciar en la 
Figura 5-26, y en la Tabla 5-10 se presenta la distribución de la población considerando si 
conocen servicios de información o de transacción. 
 
Figura 5-26. Distribución de la población que conoce  la existencia de servicios/productos de 
los sectores en estudio, por tipo de población 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
52,9%
54,4%
66,2%
67,6%
69,1%
75,0%
75,0%
86,8%
38,2%
38,2%
47,1%
48,5%
50,0%
52,9%
51,5%
60,3%
14,7%
16,2%
19,1%
19,1%
19,1%
22,1%
23,5%
26,5%
Servicios de Turismo
Servicios de Banca
Servicios de Salud
Servicios de Trabajo
Servicios de Entretenimiento
Servicios de Educación
Servicios de Gobierno
Servicios Generales
No vulnerable Vulnerable Total
Capítulo 5. Aplicación del modelo en el contexto colombiano 179 
 
 
Tabla 5-10. Distribución de la población que conoce la existencia de servicios/productos de 
los sectores en estudio, considerando si conocen servicios de información o de transacción 
Sector Informacional Transaccional Total 
Servicios de Turismo 14,7% 38,2% 52,9% 
Servicios de Banca 19,1% 35,3% 54,4% 
Servicios de Salud 17,6% 48,6% 66,2% 
Servicios de Trabajo 45,6% 22,1% 67,6% 
Servicios de 
Entretenimiento 
8,8% 60,3% 69,1% 
Servicios de Educación 14,7% 60,3% 75,0% 
Servicios de Gobierno 38,2% 36,8% 75,0% 
Servicios Generales 13,2% 73,5% 86,8% 
Fuente: elaboración propia 
 Utilización de servicios / productos disponibles 
Se evidenció que el 76,5% de la población en estudio ha utilizado los servicios / productos 
generales (asociados a la comunicación). El 61,8% ha utilizado los servicios / productos del 
sector educación. El uso de los servicios / productos de sector gobierno fue de 60,3%, y los 
sectores de entretenimiento y trabajo fueron utilizados, cada uno, por el 51,5% y el 47,1% de 
la población en estudio, respectivamente. Los servicios/productos del sector de salud son 
utilizados por el 45,6% de la población. Los servicios/productos de los turismo y banca son 
los menos utilizados, siendo utilizados por el 35,3% de la población respectivamente.  
 
Es importante decir que los productos y servicios objeto de estudio fueron los 
servicios de información en cada sector y transacciones simples en cada nivel, tales 
como: búsqueda de trabajo, citas médicas, solicitud de certificados, reservas de viaje, 
el uso de las redes sociales, entre otros. Se destaca que el comportamiento de toda la 
comunidad, vulnerable o no, es similar. La distribución de la población que utiliza 
servicios/productos de los sectores en estudio, por tipo de población se puede 
apreciar en la Figura 5-27,  y en la Tabla 5-11 
Tabla 5-11 se presenta la distribución de la población considerando si conocen servicios de 
información o de transacción. 
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Figura 5-27. Distribución de la población que usa servicios/productos de los sectores en 
estudio, por tipo de población 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 5-11. Distribución de la población que usa servicios/productos de los sectores en 
estudio, considerando si conocen servicios de información o de transacción 
Sectores Informacional Transaccional Total 
Servicios de 
Entretenimiento 
7,4% 44,1% 51,5% 
Servicios de Salud 16,2% 29,4% 45,6% 
Servicios de Turismo 16,2% 19,1% 35,3% 
Servicios Generales 17,6% 58,8% 76,5% 
Servicios de Educación 20,6% 41,2% 61,8% 
Servicios de Banca 20,6% 14,7% 35,3% 
Servicios de Gobierno 36,8% 23,5% 60,3% 
Servicios de Trabajo 45,6% 1,5% 47,1% 
Fuente: elaboración propia 
5.3.4 Conclusiones de la aplicación 
La aplicación realizada en la ciudad de Santa Marta permitió aplicar el modelo en un grupo 
poblacional caracterizado por estar conformado por personas de los dos géneros, con 
rangos de edad desde los 16 a los 80 años, pertenecientes a diferentes grupos raciales y 
35,3%
35,3%
45,6%
47,1%
51,5%
60,3%
61,8%
76,5%
26,5%
25,0%
33,8%
35,3%
38,2%
41,2%
42,7%
51,5%
8,8%
10,3%
11,8%
11,8%
13,2%
19,1%
19,1%
25,0%
Servicios de Banca
Servicios de Turismo
Servicios de Salud
Servicios de Trabajo
Servicios de Entretenimiento
Servicios de Gobierno
Servicios de Educación
Servicios Generales
No vulnerable Vulnerable Total
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diferentes niveles educativos. Además dicha población se presentaba condiciones de 
vulnerabilidad tales como desplazados, extrema pobreza, discapacidad, problemas 
alimentarios, mujeres cabeza de familia, grupos minoritarios y una mezcla de ellos. 
 
El cálculo de los indicadores no evidenció diferencias significativas entre la población con 
condiciones de vulnerabilidad y aquellos que no la tienen en relación con el acceso a 
dispositivos y en la conexión a Internet. Por otra parte, respecto a  las competencias 
digitales, y aspectos motivacionales tales como la falta de habilidades, el desconocimiento, la 
cultura, los aspectos económicos si se aprecian diferencias entre estos dos tipos de 
población, notándose que la población vulnerable puede tener dificultades para el acceso y 
el aprovechamiento de los productos y servicios.  
 
Finalmente, al tener una población con múltiples condiciones de vulnerabilidad, y con 
diferentes condiciones particulares permitió explorar el cálculo de todos los indicadores 
propuestos, evidenciando su utilidad al permitir el estudio detallado de la población, lo cual 
brinda herramientas para hacer propuestas enfocadas en la población. 
 
5.4 Síntesis del capítulo 
El presente capítulo tenía como objetivo ilustrar la aplicación del modelo de evaluación 
propuesto, para tal fin se realizaron tres aplicaciones en diferentes contextos colombianos. El 
modelo permitió obtener datos de la e-inclusión de la población en estudio, registrando sus 
particularidades. Con base en lo anterior se calcularon los indicadores propuestos, los cuales 
permitieron evidenciar la situación de cada grupo poblacional y cada subgrupo en estudio.  
 
Las aplicaciones se constituyen en tres ejemplos de uso del modelo de evaluación en tres 
contextos diferentes, por lo cual se pueden tomar como casos de estudio para ilustrar  el 
proceso de evaluación y  el cálculo de los indicadores propuestos. Con las aplicaciones 
realizadas se da cumplimiento al último objetivo específico propuesto en la tesis doctoral.  
 
 
 
  
 
6. Conclusiones y recomendaciones 
Este capítulo presenta las conclusiones obtenidas en el desarrollo de la tesis de 
investigación, para lo cual se exploran aspectos relacionados con la conceptualización de  la 
propuesta de evaluación, el modelo propuesto, las aplicaciones del modelo, la metodología 
de investigación, el trabajo futuro y los logros obtenidos.  
6.1 Punto de partida para el diseño de la propuesta de 
evaluación  
6.1.1 La conceptualización 
En la tesis se abordaron diferentes marcos conceptuales relacionados con la e-inclusión y e-
exclusión, permitiendo establecer que la e-inclusión se enfoca en el aprovechamiento de los 
beneficios que ofrece la SI (productos y servicios) por parte de todos los ciudadanos, 
independientemente de su condición de salud, económica, edad, género o ubicación 
geográfica [22], [41], [42].  Así mismo, la revisión de teorías de análisis de brecha digital, 
desde las teorías sociales y la investigación, y desde teorías relacionadas con las 
inequidades digitales y la e-inclusión, permitió identificar los factores relacionados con la e-
inclusión que constituyen la base del proceso evaluativo propuesto.  
 
El análisis evidenció que los factores que pueden afectar la e-inclusión están asociados a los 
aspectos tecnológicos, los cuales son el medio indispensable para poder acceder a los 
servicios. Así como las condiciones socio-geográficas, económicas y culturales fueron 
detectadas como elementos importantes que pueden llegar a afectar los procesos de e-
inclusión. La revisión teórica mostró que la participación puede estar mediada por las 
competencias digitales que tengan los ciudadanos. Además, es importante considerar qué 
tipo de servicios son utilizados por parte de los usuarios 
 
Específicamente, para la evaluación de la e-inclusión propuesta se consideraron los 
siguientes factores habilitadores: 
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- Características individuales: asociadas a las condiciones individuales (edad, 
genero, estado civil, grupo étnico, aspectos de salud, aspectos educativos), y sociales 
(contexto donde vive, ubicación, acceso a servicios básicos).  
- Acceso a TIC: se consideran aspectos de acceso de infraestructura de TIC, 
específicamente computadores, Internet y telefonía móvil (celular). 
- Habilidades digitales: asociado a las competencias que tienen los individuos para 
usar tecnología, específicamente computadores e Internet, así como hacer uso de los 
servicios digitales disponibles.   Para la definición de las competencias consideradas 
en el modelo de evaluación se tomó como referencia la propuesta de estándares 
básicos de competencias en tecnología e informática  del Ministerio de Educación de 
Colombia – MEN [149]  y la propuesta curricular e-Citizen del programa Ciudadano 
Digital  que maneja la Fundación ECDL en el país [150]. 
- Motivación: asociado a la motivación que las personas tienen para hacer o no uso 
de tecnologías de TIC, así mismo, la percepción que tienen las personas de estas.  
 
Adicionalmente, se consideró en el modelo de evaluación, una segunda dimensión que 
contiene el Factor de participación o uso de servicios,  vinculado al uso en cada uno de 
los diferentes sectores de la SI, lo que permite determinar qué acciones realizan los usuarios. 
Para clasificar las acciones realizadas por los usuarios se tomaron como referencia los dos 
primeros niveles del modelo de madurez del programa  Gobierno en Línea del gobierno 
colombiano (nivel informacional y nivel transaccional) [151], y se plantearon éstos desde la 
perspectiva del usuario. 
6.1.2 El análisis de referentes de evaluación 
El análisis de referentes de evaluación de la SI, de la e-inclusión y del gobierno colombiano 
sirvieron como insumos para diseñar la propuesta del modelo usado para evaluar la e-
inclusión en el contexto colombiano. Los análisis de los referentes se hicieron considerando 
los factores asociados a la e-inclusión identificados en la revisión teórica, y presentados en el 
capítulo 2 del presente documento. De igual modo, se consideraron sólo las variables y los 
indicadores que se enfocaban en la evaluación de la demanda de servicios y productos 
digitales, lo cual permitió identificar 231 variables e indicadores que se constituyeron en el 
insumo inicial de la propuesta investigativa. En la Tabla 6-1 se presenta una síntesis de los 
aportes identificados en el análisis de los referentes de evaluación, y en la Tabla 6-1  se 
detallan las variables/indicadores por categoría de referente y por factor. 
Conclusiones y recomendaciones 185 
 
 
 Tabla 6-1.  Resumen de variables/indicadores por tipo de referente 
Referentes Factores 
habilitadores 
Factor 
participación 
Total 
Evaluación SI 39 55 94 
Evaluación e-inclusión 69 37 106 
Gobierno colombiano 21 10 31 
Total 129 102 231 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 6-2. Detalle de los variables/indicadores desde la perspectiva del usuario por tipo de 
referente y por factor 
Dimensión Factor 
Referente
s SI 
Referente
s e-
inclusión 
Ind. Gob 
colombian
o 
Total 
por 
facto
r 
Total por 
dimensió
n 
Habilitadores 
Acceso a TIC 29 24 29 82 
129 
Habilidades digitales 6 17 6 29 
Motivación 4 10 4 18 
Características 
individuales 
- 18 - 18 
Participación   55 37 10 102 102 
Total variables/indicadores 94 106 31 231 231 
Fuente: elaboración propia 
6.2 El modelo de evaluación propuesto  
La investigación permitió proponer un modelo de evaluación compuesto por dos elementos 
fundamentales, a saber: el proceso evaluador y los instrumentos de evaluación. El primer 
elemento está compuesto por tres etapas y permite guiar el proceso evaluativo, indicando las 
actividades que se deben realizar. El segundo elemento está conformado por el sistema de 
indicadores, el instrumento de recolección de información y de procesamiento de datos, y 
permite llevar a cabo las actividades propuestas en el proceso evaluador. Es importante 
destacar que el análisis de las contribuciones realizadas desde diversos contextos, tales 
como el investigativo, el académico, el gubernamental, y mediante las uniones y 
asociaciones de diferentes países y organismos en las temáticas de evaluación de la 
Sociedad de la Información y la e-inclusión, y que permitieron la identificación de diferentes 
factores propuestos que afectan la e-inclusión de los ciudadanos y su participación, además, 
de identificar las variables e indicadores propuestos con su medición, son el fundamento del 
modelo propuesto. 
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Dicho modelo contempla la evaluación de todos los factores habilitadores identificados, con 
lo cual se convierte en una propuesta que integra la visión de los referentes teóricos, siendo 
en este sentido una propuesta innovadora que permite obtener mayores elementos de 
análisis para entender los procesos de inclusión digital de la población. Es importante 
destacar que ninguna de las propuestas de evaluación de la e-inclusión analizadas 
contempla la evaluación de todos los factores. En la Tabla 6-3 se presenta una tabla 
comparativa entre los referentes identificados y el modelo propuesto, considerando que 
factores asociados a la e-inclusión evalúan.  
 
Tabla 6-3. Tabla comparativa entre referentes de evaluación de la e-inclusión analizados y el 
modelo de evaluación propuesto 
Factor Detalle 
A
n
a
ly
s
is
 o
f 
e
-
In
c
lu
s
io
n
 i
m
p
a
c
t 
re
s
u
lt
in
g
 f
ro
m
 
a
d
v
a
n
c
e
d
 R
&
D
 [
1
1
7
] 
S
o
c
ia
l 
in
d
ic
a
to
rs
 o
f 
d
ig
it
a
l 
in
c
lu
s
io
n
: 
G
a
p
 
a
n
d
 p
a
rt
ic
ip
a
ti
o
n
 
c
it
iz
e
n
  
[1
1
8
] 
M
e
a
s
u
ri
n
g
 p
ro
g
re
s
s
 
in
 e
-I
n
c
lu
s
io
n
. 
 R
ig
a
 
D
a
s
h
b
o
a
rd
  
[3
2
] 
S
ta
tu
s
 o
f 
e
-I
n
c
lu
s
io
n
 
m
e
a
s
u
re
m
e
n
t,
 
a
n
a
ly
s
is
 a
n
d
 
a
p
p
ro
a
c
h
e
s
 f
o
r 
im
p
ro
v
e
m
e
n
t.
 e
-
In
c
lu
s
io
n
 H
a
n
d
b
o
o
k
  
[1
1
9
] 
P
ro
p
u
e
s
ta
 d
e
 u
n
 
m
o
d
e
lo
 d
e
 
e
v
a
lu
a
c
ió
n
 d
e
 l
a
 e
-
in
c
lu
s
ió
n
. 
 E
l 
c
a
s
o
 
c
o
lo
m
b
ia
n
o
 
Características 
individuales 
Personales  X X  X X 
Acceso a servicios 
básicos 
 X   X 
Apoyo externo   X  X 
Acceso a TIC 
Infraestructura  X X  X 
Acceso básico X X X X X 
Habilidades digitales X X  X X 
Motivación X   X X 
Participación  X X X X X 
Fuente: Elaboración propia 
 
Además, el modelo contempla diferentes condiciones de riesgo que se presentan en 
Colombia y en países con contextos similares, y propone un set de indicadores que permite 
el análisis de diferentes grupos poblacionales en condiciones de vulnerabilidad, así como 
también grupos que no están en esta condición. En las propuestas analizadas se encontró 
que el estudio de grupos poblacionales en condición de riesgo es abordado de forma limitada 
a unos grupos específicos, y no se contemplan múltiples condiciones, como si se propone en 
el modelo de evaluación que se presenta en esta investigación. Es importante destacar, que 
si bien el modelo propuesto no contempla directamente la evaluación de los grupos de 
riesgo: desplazados, desmovilizados y población LGTB (Lesbianas, Gay, Bisexuales y 
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Transexuales), porque los instrumentos no están diseñados para recopilar información 
específica de estos grupos; el modelo se puede utilizar con dicha población, siempre y 
cuando la población con la cual realizar el estudio sea identificada (grupos previamente 
focalizados). En la Tabla 6-4 se puede apreciar una tabla comparativa que presenta los 
grupos poblacionales que son considerados desde las diferentes propuestas y el modelo de 
evaluación propuesto en la tesis doctoral. 
 
Tabla 6-4. Tabla síntesis de los grupos poblacionales considerados desde las diferentes 
propuestas 
Grupos de 
riesgo 
Detalle 
Propuest
as 
publicad
as en BD 
Modelos de 
evaluación 
de la e-
inclusión 
Gobierno 
colombian
o 
Propuesta de un 
modelo de 
evaluación de la 
e-inclusión.  El 
caso 
colombiano 
Grupos de 
riesgo 
para el 
contexto 
colombian
o 
Mujeres y hombres 
cabeza de familia 
   X 
Desplazados    X 
Reinsertados     
Desmovilizados     
Minorías étnicas    X 
Personas con 
discapacidad 
X X X X 
Comunidad LGBT 
(Lesbianas, Gay, 
Bisexuales y 
Transexuales). 
    
Ubicación 
geográfica 
  X X 
Niveles 
económicos bajos 
X  X X 
Grupos de 
riesgo de 
la UE 
Adultos 56- 65  X  X 
Adultos 66 – 75  X  X 
Mujeres  X  X 
Desempleados X X  X 
Baja escolaridad  X  X 
Inactivos  X  X 
Ciudadanos en general X X X X 
Otros grupos poblacionales 
específicos 
X X X X 
Vulnerables en general   X X 
Fuente: elaboración propia 
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También, se destaca que el sistema de indicadores propuesto está compuesto por siete 
indicadores que a su vez generan 39 indicadores base y 2492 indicadores que permiten el 
análisis de condiciones particulares, así como la relativización de los análisis considerando la 
totalidad de la población, y la totalidad de las personas que integran la desagregación 
(característica especifica). Es decir, el análisis del comportamiento de un grupo poblacional 
específico; y la totalidad de personas que cumplen con la condición del indicador. En otras 
palabras, el análisis del indicador en relación con las características que tienen las personas 
que cumplen con la condición del indicador. En la Tabla 6-5  se presenta la distribución de 
los 2523 indicadores propuestos. 
 
Tabla 6-5. Mapa de indicadores propuestos 
ID Indicadores base del modelo 
Indicadores 
básicos 
No Indicadores 
desagregaciones 
Total de 
indicadores 
propuestos 
AI01 
Proporción de personas que 
conocen la existencia de Internet y 
de dispositivos para acceder a 
Internet  
AI01  - General 63 64 
AI02 
Proporción de personas que tiene 
acceso a dispositivos de cómputo, 
por tipo de dispositivo: 
AI02 - Computador 63 64 
AI02 - Dispositivo 
Móvil 
63 64 
AI02 - Otros 
Dispositivos 
63 64 
AI02 – Cualquier 
Tipo 
63 64 
AI03 
Proporción de población que tiene 
acceso a Internet, por tipo de 
conexión: 
AI03 – Banda Ancha 75 76 
AI03 - Internet Móvil 75 76 
AI03 - Cualquier 
Tipo 
75 76 
HD01 
Proporción de personas tienen 
habilidades digitales, por 
competencia: 
HD01 - Requisitos 
Acceso 
63 64 
HD01 – Uso 
Navegadores 
63 64 
HD01 - Uso 
Formularios 
63 64 
HD01 - Seguridad 63 64 
HD01 - Cualquier 
Competencia 
63 64 
MO01 
Proporción de personas por tipo 
de motivo para usar o no usar 
servicios/productos digitales: 
MA01 - Facilidad 63 64 
MA01 - Obligación 63 64 
MA01 - Seguridad 63 64 
MA01 - Cultura 63 64 
MA01 - 
Desconfianza 
63 64 
MA01 - 
Desconocimiento 
63 64 
MA01 - Desinterés 63 64 
MA01 - Económicos 63 64 
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MA01 - Habilidades 
digitales 
63 64 
MA01 - Técnicos 63 64 
PA01 
Proporción de personas que 
conocen la existencia de 
servicios/productos digitales, por 
e-sector: 
PA01 - General 63 64 
PA01 - Educación 63 64 
PA01 - Salud 63 64 
PA01 - Gobierno 63 64 
PA01 - Trabajo 63 64 
PA01 - Banca 63 64 
PA01 - 
Entretenimiento 
63 64 
PA01 - Turismo 63 64 
PA02 
Proporción de personas que 
acceden a servicios/productos 
digitales, por e-sector 
PA02 - General 63 64 
PA02 - Educación 63 64 
PA02 - Salud 63 64 
PA02 - Gobierno 63 64 
PA02 - Trabajo 63 64 
PA02 - Banca 63 64 
PA02 - 
Entretenimiento 
63 64 
PA02 - Turismo 63 64 
Total  indicadores:  39 2493 2532 
Fuente: elaboración propia 
 
 
En relación con el instrumento de recolección de datos, se propuso un instrumento sencillo 
que integra las preguntas necesarias para recopilar los datos que permitan el cálculo de 
todos los indicadores, así como las instrucciones que orientan la aplicación del instrumento 
al personal encargado de hacer las entrevistas, y al mismo entrevistado, si éste diligencia 
directamente el instrumento. Es importante destacar que el instrumento se obtuvo a través 
de las múltiples evaluaciones y re-alimentaciones que se hicieron del mismo. De igual 
manera, los formatos propuestos para la digitación de datos y el procesamiento de 
indicadores facilitaron el cálculo de los indicadores y permitieron obtener los resultados de 
cada una de las aplicaciones.  
 
6.2.1 Alcance del modelo 
Si bien el modelo propuesto abarca la evaluación de la e-inclusión desde los factores 
habilitadores y de participación propuestos, y que se consideran condiciones de riesgo del 
contexto colombiano y contextos similares, es importante destacar que el modelo no abarca 
condiciones de riesgo asociadas a condiciones de discapacidad cognoscitiva, esto porque se 
requiere de saberes específicos en estos temas y se requiere de la participación de expertos 
del área de la salud. Además, tal como se mencionó anteriormente, el modelo no está 
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diseñado para recopilar información particular de los grupos poblacionales en riesgo: 
reinsertados, desmovilizados y comunidad LGTB, pero se puede aplicar si se tiene focalizada 
la población que se quiere estudiar. 
 
Por otra parte, se considera que aunque el modelo evalúa aspectos de conocimiento y uso 
de servicios y productos digitales (participación) en diferentes sectores de la SI, los aspectos 
propuestos se enfocan en indagar por actividades de búsqueda de información y actividades 
básicas de transacción, por lo cual se limita el realizar análisis complejos de participación en 
dichos sectores.  
 
Además, el instrumento de recopilación de datos tiene la limitación de que si se quiere 
evaluar grupos poblacionales con discapacidades físicas totales tales como sordera o sordo-
ceguera, éste debe ser aplicado por un profesional experto en procesos de comunicación o 
lenguaje con dicha población. Para la presente tesis no se evaluaron los grupos 
poblacionales en mención, pero si se obtuvo realimentación del instrumento por parte de 
población con problemas de visión y ceguera.  
 
Finalmente, se considera que la aplicación del modelo permite analizar las condiciones 
particulares de la población en estudio y provee herramientas para realizar propuestas 
orientadas a la inclusión digital y a la medida de la población. 
 
6.3 Aplicaciones del modelo  
En relación con la aplicación del modelo en tres contextos colombianos se observó que los 
resultados obtenidos ofrecen elementos para comprender la e-inclusión, permitiendo el 
registro de las características particulares de la población y de cada uno de los factores en 
evaluación. La  obtención de dichos resultados fue producto de seguir el proceso evaluador, 
utilizar los instrumentos de recolección y procesamiento de datos. Así como también de los 
indicadores propuestos que permiten considerar las particularidades de cada población. 
 
En relación con la coordinación para las aplicaciones realizadas, se identificó que el llevar a 
cabo los estudios en el marco de trabajo de una institución, en el caso de la presente tesis, 
en las universidades de Pamplona, Distrital y del Magdalena, permitió obtener datos fiables, 
así como controlar las muestras de la población y contrastar los datos obtenidos con datos 
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previos que dichas universidades tenían. De igual manera, se facilitó el acceso a la 
población, dado que éste es uno de los mayores inconvenientes que se presentó en la 
ejecución de la tesis. Es usual que en el trabajo con poblaciones en condición de 
vulnerabilidad las personas muestren resistencia a interactuar y a participar en proyectos, o 
que busquen beneficios en contraprestación de su participación, lo cual limita la posibilidad 
de realizar cualquier proyecto. 
  
Finalmente, las aplicaciones realizadas, su descripción y la documentación del cálculo de los 
indicadores constituyen uno de los productos más importantes de la presente tesis, dado que 
se evidenció la utilidad del modelo en contextos reales y disimiles entre sí, se analizó el 
constructo de evaluación, se mejoró los indicadores e instrumentos y se examinó los cálculos 
propuestos. Además de constituirse en ejemplos que pueden guiar futuros procesos de 
evaluación que se quieran realizar. Es importante destacar que el proceso metodológico, los 
instrumentos diseñados y los recursos fueron factores clave para el éxito de esta 
investigación.  
 
6.4 Trabajo futuro  
En relación con el trabajo futuro que se desprende de la investigación realizada se puede 
profundizar en: 
- La propuesta de modelos orientados a evaluar la participación de la población en los 
sectores de la SI. 
- Las competencias digitales de la población. 
- La valoración de servicios y productos digitales por parte de los usuarios 
- Subcategorizar las motivaciones para el uso y no uso de servicios/productos digitales 
 
Así mismo, se considera que el modelo propuesto se debería aplicar en contextos 
determinados con el fin de ir construyendo una línea base para el estudio de la e-inclusión. 
Además, el modelo propuesto se podría utilizar como instrumento para corroborar si los 
objetivos secundarios de programas de incorporación de TIC se están cumpliendo, por 
ejemplo, aplicar el modelo a los padres de niños beneficiarios del programa Computadores 
para Educar o del programa Un Computador por Niño para analizar si éstos se están 
beneficiando de la inclusión digital a medida que sus hijos mejoran sus competencias y 
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tienen acceso a dichas tecnologías. Por otra parte, el modelo puede utilizarse para identificar 
condiciones iniciales de futuros proyectos orientados a la e-inclusión de la población. 
 
En  cuanto a la operatividad del modelo se considera necesario desarrollar una aplicación 
software que permita el procesamiento de los datos recopilados en cada una de las 
aplicaciones y el cálculo de indicadores, así mismo, desarrollar una herramienta de 
inteligencia de negocios que realice análisis más complejos con el fin de analizar la evolución 
en el tiempo. 
 
Por otra parte, se podría considerar el análisis de la e-inclusión desde la perspectiva de los 
oferentes de productos y servicios digitales, en los diferentes e-sectores, de tal manera que 
se desarrollen modelos que permitan determinar si los servicios y productos digitales 
ofertados son inclusivos, usables y consideran el desarrollo de aplicaciones y herramientas 
especiales para personas con discapacidad. 
 
6.5 Productos y reconocimientos obtenidos  
En esta sección se presenta una síntesis de los productos obtenidos en relación con la 
generación de nuevo conocimiento conducente al fortalecimiento de la capacidad nacional, 
dirigidos a la apropiación social del conocimiento, además, de los reconocimientos obtenidos 
para y con el desarrollo de la presente investigación. 
6.5.1 Generación de nuevo conocimiento 
En relación con la generación de nuevo conocimiento se desarrollaron 15 productos, los 
cuales son presentados en la Tabla 6-6 los cuales abarcan los análisis realizados, los 
procedimientos e indicadores propuestos, los instrumentos desarrollados, entre otros. 
Además, con la presente tesis se obtuvieron cuatro artículos en revistas científicas 
publicados y dos en proceso de publicación, además uno que está en elaboración. En cuanto 
se desarrollaron seis ponencias internacionales. En las tablas: Tabla 6-7, Tabla 6-8,  y en la 
Tabla 6-9 se presentan en detalle los productos desarrollados. 
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Tabla 6-6. Productos desarrollados en el marco de la investigación 
No Producto Estado 
1 
Revisión teórica del concepto e-inclusión y de sus 
factores asociados 
Documentado – Capítulos 2 
y 3 
2 
Revisión teórica del concepto sociedad de la 
información 
Documentado – Artículo de 
investigación publicado 
3 Análisis de indicadores propuestos para medir la SI 
Documentado – Artículo de 
investigación publicado  
4 
Análisis de indicadores propuestos para medir la e-
inclusión 
Documentado – Artículo de 
investigación (en 
evaluación) y en el capítulo 
3.  
5 
Análisis de indicadores propuestos para medir la SI en 
relación con los factores asociados a la e-inclusión 
Documentado –En 
Ponencia internacional y en 
el capítulo 3. 
6 
Análisis de indicadores propuestos por el gobierno 
colombiano 
Documentado – Artículo de 
investigación aceptado para 
publicación y en el capítulo 
3. 
7 
Análisis de las propuestas del gobierno colombiano 
para promover la Sociedad de la Información  
Documentado – Artículo de 
investigación. 
8 
Análisis de propuestas de medición de la e-inclusión 
publicadas en bases de datos científicas  
Documentado –En 
Ponencia internacional y en 
el capítulo 3. 
9 Definición de la metodología para analizar indicadores 
Documentado – Capítulo 3 
y en los artículos de 
investigación publicados  
10 
Definición de una metodología para proponer sistemas 
de indicadores para la evaluación de sectores de la SI 
Documentado – Ponencia 
internacional publicada 
11 
Herramienta software para el análisis de indicadores de 
sistemas de evaluación 
Aplicación software  
12 
Proceso evaluador que indica las actividades que guían 
el proceso de evaluación de la e-Inclusión.   
Documentado – Capítulo 4 
13 
Sistema de indicadores orientados a medir la e-
inclusión  
Documentado – Capítulo 4 
14 
Definición de instrumentos que apoyan el modelo 
propuesto (instrumento de recopilación de datos, 
instrumento para la digitalización y procesamiento de 
datos) 
Documentado – Capítulo 4 
15 
Tres casos que ilustran la aplicación del modelo y el 
uso de los procedimientos y de los instrumentos 
desarrollados. 
Documentado – Capítulo 5 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 6-7. Productos dirigidos a la generación de nuevo conocimiento – artículos en 
elaboración 
No Tema Producto  Estado 
1 Sistema de indicadores para medir la e-inclusión  Artículo científico  En elaboración 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 6-8. Productos dirigidos a la generación de nuevo conocimiento – artículos en revistas 
científicas 
# Producto Título Revista o 
Evento 
Cat. Estado 
1 Artículo 
La Sociedad de la Información: 
Génesis, Iniciativas, Concepto y 
su Relación con las TIC [43] 
UIS Ingenierías B Publicado 
2 Artículo 
Análisis de variables e 
indicadores empleados para 
medir la sociedad de la 
información [28] 
Ingeniaré – 
Revista chilena 
de ingeniería 
A1 Publicado 
3 Artículo 
Análisis de los Indicadores 
propuestos para medir de las 
iniciativas de Sociedad de la 
Información propuestas por el 
gobierno colombiano [131] 
Universitas 
Humanistica 
A2 In press 
4 Artículo 
Análisis de las estrategias del 
gobierno colombiano para la 
inclusión de los ciudadanos en 
la Sociedad de la Información 
[146] 
Estudios 
Sociales 
A1 
Aceptado para 
publicarse en 
Dic 2013 
5 Artículo 
Analysis of indicators proposed 
to measure the e-inclusion [120] 
IEEE 
Technology and 
society 
magazine 
A2 En evaluación 
6 Artículo 
Identificación de factores 
asociados a la e-inclusión [168] 
Estudios 
Sociales 
A1 En evaluación 
Fuente: elaboración propia 
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Tabla 6-9. Productos dirigidos a la generación de nuevo conocimiento – artículos en 
ponencias internacionales 
# Producto Título Evento Estado 
1 Ponencia 
Diseño de un Modelo de 
Evaluación de la Inclusión Social 
en la Sociedad de la Información: 
Una propuesta desde el enfoque 
de investigación- acción  [166] 
V Conferencia de la 
Asociación Euro Americana 
de Telemática y Sistemas 
de Información – EATIS 
2010. Panamá, 2010 
Publicada 
2 Ponencia 
Indicadores de e-inclusión en el 
marco de los sistemas de 
evaluación de la Sociedad de la 
Información  [27] 
VIII Congreso 
Iberoamericano e 
Indicadores de Ciencia y 
Tecnología. España, 2010 
Publicada 
3 Ponencia 
Análisis de propuestas para la 
evaluación de la e-inclusión  [147] 
VI Conferencia de la 
Asociación Euro Americana 
de Telemática y Sistemas 
de Información – EATIS 
2012. España, 2012 
Publicada 
4 Ponencia 
Application of an evaluation 
model of e-inclusion for 
Colombian context: border zone 
case  [154] 
International Conference on 
Information Society (i-
Society 2013). Canadá 
2013 
Publicada 
5 Ponencia 
Aplicación de un modelo para 
evaluar la e-inclusión en  el 
contexto colombiano: Caso 
estudiantes de Ciudad Bolívar 
[155] 
IX Congreso 
Iberoamericano e 
Indicadores de Ciencia y 
Tecnología. Bogotá, 2013 
Publicada 
6 Ponencia 
Propuesta de una metodología 
para el diseño de sistemas de 
indicadores para la evaluación de 
la Sociedad de la Información en 
Colombia [167] 
IX Congreso 
Iberoamericano e 
Indicadores de Ciencia y 
Tecnología. Bogotá, 2013 
Publicada 
Fuente: elaboración propia 
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6.5.2 Conducentes al fortalecimiento de la capacidad científica 
nacional 
En relación con los resultados conducentes al fortalecimiento de la capacidad científica 
nacional se reporta las iniciativas de trabajo conjunto entre la Universidad Nacional y la 
Universidad del Magdalena, así como de ésta última con el Centre for Policy Research on 
Science and Technology (CPROST) de la Universidad Simon Fraser, y la culminación del 
proceso de formación doctoral que genera una tesis terminada. En la Tabla 6-10 se aprecia 
el listado de productos obtenidos. 
 
Tabla 6-10. Productos conducentes al fortalecimiento de la capacidad científica nacional 
# Producto Estado 
1 
Generación de sinergia entre grupos de investigación la 
Universidad del Magdalena (GIDOSC) y la Universidad Nacional 
de Colombia (GRIEGO) 
Convenio marco 
Unal - 
Unimagdalena 
2 
Generación de sinergia el grupo de investigación la Universidad 
del Magdalena (GIDOSC) y el Centre for Policy Research on 
Science and Technology (CPROST) de la Universidad Simon 
Fraser 
Relación 
establecida – sin 
formalización 
institucional 
3 
Tesis de Doctorado en la línea de sistemas y organizaciones del 
programa Doctoral en sistemas y computación – UNAL Bogotá. 
Tesis  terminada 
4 Formación de un doctor en el área de sistemas y computación. 
Candidato en 
evaluación. 
Fuente: elaboración propia 
 
6.5.3 Reconocimientos  
Finalmente, dada la importancia de la temática investigada, la presente tesis contó con el 
apoyo diferentes entidades de financiación que cubrieron los diferentes rubros del proceso 
de formación doctoral.  
 
En la Tabla 6-11 se aprecia en detalle los beneficios obtenidos. 
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Tabla 6-11. Reconocimientos obtenidos 
No Reconocimiento Institución  Beneficios 
1 
Beca Francisco José de 
Caldas para doctorados 
nacionales 
Departamento Administrativo 
de Ciencia Tecnología e 
Innovación de Colombia – 
Colciencias 
Financiación total  
2 
Beca del Programa Líderes 
Emergentes de las Américas 
(ELAP) 
Canadian Bureau for 
International Education (CBIE) 
del gobierno de Canadá 
Financiación para 
realizar la pasantía de 
investigación 
3 
Beca para asistir al ELAP 
Study Tour 
Canadian Bureau for 
International Education (CBIE) 
del gobierno de Canadá 
Invitación y 
financiación total para 
asistir al ELAP Study 
Tour 
4 
Ingreso al programa de 
formación avanzada  
Universidad del Magdalena 
Comisión 100% 
remunerada 
Fuente: elaboración propia 
 
6.6 Síntesis del capítulo  
De acuerdo con lo anteriormente presentado, se puede establecer que se dio cumplimiento a 
los objetivos formulados en la propuesta de tesis doctoral y que se logró el desarrollo de un 
modelo que permite evaluar la e-inclusión de diversos grupos poblacionales en los diferentes 
contextos del país. Además, se lograron publicar los resultados obtenidos en el desarrollo de 
la investigación. 
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Acceso Acceso X X X X X 
   
X X X X X X 
Apoyo del 
contexto 
Apoyo social 
    
X 
 
X 
  
X X 
   
Características 
individuales 
Conocimiento 
       
X 
      
Edad 
       
X 
 
X 
    
Educación 
    
X 
  
X 
 
X 
    
Estado civil 
       
X 
      
Lenguaje 
       
X 
      
Raza / etnia 
       
X 
      
Salud 
       
X 
 
X 
    
Ubicación 
       
X 
      
Culturales 
Contexto 
cultural      
X 
        
Religión  
         
X 
    
Tradiciones 
       
X 
 
X 
    
Habilidades Habilidades 
  
X 
 
X 
   
X X X X X X 
Motivacionales Motivación 
    
X X 
  
X X X X X X 
Socio 
económicas 
Arraigo social 
         
X 
    
Empleo 
       
X 
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Estilo de vida 
       
X 
      
Factores socio 
económicos     
X 
         
Ingresos 
       
X 
 
X 
    
Ocupación 
         
X 
    
TIC 
Accesibilidad 
         
X 
    
Atractivo de la 
TIC / inclusivo          
X 
    
Contenido 
        
X 
     
Lugar de uso 
de TI          
X 
    
Usabilidad  
         
X 
    
Uso 
Calidad de 
uso  
X 
            
Continuidad 
        
X 
     
Propósito de 
uso           
X 
   
Uso 
significativo  
X 
   
X 
  
X 
  
X X 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
B. Anexo: Listado de 
variables/indicadores que permiten 
evaluar la e-inclusión desde la 
perspectiva del usuario 
Variables/indicadores de los referentes de evaluación de la SI 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Infraestructura 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
24 
Porcentaje de 
población que usa 
teléfono móvil 
Porcentaje de población cubierta por 
telefonía móvil celular 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Proporción de individuos con el uso 
de un teléfono móvil 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Población cubierta por telefonía móvil 
(%) 
Connectivity Scorecard 
Porcentaje de población cubierta por 
telefonía móvil celular 
Digital Opportunity Index 
(DOI) 
25 
Porcentaje de 
empleados que utilizan 
computadores 
Proporción de empleados que utilizan 
computadoras 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Proporción de empleados que utilizan 
computadoras 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
26 
Relación de 
computadores por 
estudiante 
Estudiantes a la computadora 
relación (por nivel CINE 0 a 4) 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
27 
Teléfonos por cada 
1000 personas 
 Teléfonos por cada 1.000 personas 
Knowledge Economy Index 
(KEI) 
28 
Porcentaje de la 
población que tiene 
servicios de cable, 
EDGE y móviles 
Cobertura de banda ancha:% de la 
población alcanzada por cable (por 
ejemplo, DSL, cable, fibra), EDGE 
(por ejemplo, Wifi, Wimax, satélite) y 
móviles (por ejemplo, UMTS, HSPA) 
de banda ancha (por región) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Abonados a teléfonos celulares por 
cada 100 habitantes 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
29 
Número de 
ordenadores 
conectados por cada 
100 alumnos 
Número de ordenadores conectados 
por cada 100 alumnos 
Annual Information Society 
Report 
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ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
30 
Número de abonados 
3G por cada 100 
habitantes 
Número de abonados 3G por cada 
100 habitantes 
Connectivity Scorecard 
Número de abonados 3G por cada 
100 habitantes 
Annual Information Society 
Report 
31 
Usuarios de Internet 
por cada 100 
habitantes 
Usuarios de Internet por cada 100 
habitantes 
Connectivity Scorecard 
Usuarios de Internet por cada 100 
habitantes 
Connectivity Scorecard 
Usuarios de Internet por habitante 
Information and 
Communication Technology 
Development Indices 
Usuarios de internet por cada 100 
habitantes según datos de encuestas 
de hogares. 
Sistema de información 
estadístico de TIC 
32 
PSTN, VoIP móvil y 
minutos por habitante 
PSTN, VoIP móvil y minutos por 
habitante 
Connectivity Scorecard 
PSTN, VoIP móvil y minutos por 
habitante 
Connectivity Scorecard 
33 
Computadoras 
personales por cada 
100 habitantes 
Computadoras personales por cada 
100 habitantes 
Connectivity Scorecard 
Computadoras personales por cada 
100 habitantes 
Connectivity Scorecard 
34 
Porcentaje de los 
usuarios de Internet 
que son mujeres 
% Los usuarios de Internet que son 
mujeres 
Connectivity Scorecard 
35 
Aparatos de televisión 
por cada 100 
habitantes 
Aparatos de televisión por cada 100 
habitantes 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
36 
Aparatos de radio por 
cada 100 habitantes 
Aparatos de radio por cada 100 
habitantes 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
37 Usuarios de Internet 
Usuarios de Internet (número total de 
usuarios de internet, número de 
usuarios de internet por cada 100 
habitantes, penetración de internet en 
las empresas). 
European Survey of 
Information Society Projects 
and Actions -ESIS 
Números de usuarios de Internet en 
cada país 
Information and 
Communication Technology 
Development Indices 
Número de usuarios y grado de 
conexión en las CCAA 
eEspaña 
38 
Usuarios de Internet 
por cada 10000 
personas 
Usuarios de Internet por cada 10.000 
personas 
Knowledge Economy Index 
(KEI) 
39 
Consumidor de redes 
inalámbricas y móviles 
Consumidor inalámbricas y móviles 
IDC´s Information Society 
Index (ISI) 
Fuente: elaboración propia 
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- Variables/indicadores del factor habilitador: Acceso básico 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
5 
Perfil sociodemográfico 
de los usuarios de TIC 
e Internet 
Los usuarios de las TIC eEspaña 
Perfil sociodemográfico de los 
usuarios de Internet en España 
eEspaña 
6 
Porcentaje de 
individuos que han 
accedido a Internet 
Proporción de individuos que usaron 
Internet (desde cualquier lugar) en los 
últimos 12 meses 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
% De las personas que han accedido 
a Internet en los últimos tres meses, 
en lugar de acceso 
Annual Information Society 
Report 
Porcentaje de personas que realizan 
determinadas actividades en línea en 
los últimos 3 meses desglosado por 
actividades, ancho de banda, la 
educación y la edad. 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
Porcentaje de particulares que utilizan 
regularmente Internet. Variables para 
desgloses y cuadros: edad, género, 
empleo, estado, nivel de educación, 
banda ancha) 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
% De la población que son usuarios 
habituales de Internet 
Annual Information Society 
Report 
7 
Porcentaje de 
individuos que han 
usado PC 
Proporción de individuos que usaron 
computadora (en cualquier lugar) en 
los últimos 12 meses 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
% De los profesores que han utilizado 
el ordenador en clase durante los 
últimos 12 meses 
Annual Information Society 
Report 
8 
Porcentaje de 
individuos que usan 
teléfono móvil 
Proporción de individuos que utilizan 
teléfono móvil 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
9 
Porcentaje de 
empleados que utilizan 
Internet 
Proporción de empleados que utilizan 
Internet 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
% de trabajadores por cuenta ajena 
prestados por las empresas de 
dispositivos para obtener una 
conexiones móviles a Internet 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
% De empleados que utiliza 
ordenadores conectados a Internet 
Annual Information Society 
Report 
Proporción de empleados que usan 
Internet 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
10 
Porcentaje de personas 
que acceden a Internet 
a través de conexiones 
móviles 
% de personas que acceden a 
Internet a través de conexiones 
móviles 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
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ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
11 
Porcentaje de 
estudiantes que han 
accedido a Internet 
Porcentaje de estudiantes que usan 
el Internet en la escuela (por nivel 
CINE 0 a 4) 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
12 
Frecuencia de acceso 
individual 
Frecuencia de acceso individual a 
Internet en los últimos 12 meses 
(desde cualquier lugar) 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Frecuencia de acceso de individuos a 
Internet en los últimos 12 meses 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
Antigüedad, grado de utilización y 
frecuencia de uso de Internet 
eEspaña 
13 Acceso a Internet 
Acceso a internet eEspaña 
Acceso y conectividad de los 
españoles 
eEspaña 
Acceso a las TIC y su utilización por 
personas 
Information Economy Report 
14 
Lugar de uso de 
Internet en los últimos 
meses 
Lugar de uso de Internet en los 
últimos 12 meses: En casa, En el 
trabajo, Lugar de la educación, En 
casa de otra persona, Comunidad 
facilidad de acceso a Internet 
Comercial facilidad de acceso a 
Internet 
Otros 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Los lugares diferentes para acceder a 
Internet en los últimos tres meses (en 
casa, en lugar de trabajo, en lugar de 
la educación, en casa de otra 
persona, en el Acceso a Internet Los 
puntos de acceso) 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
Lugar de uso de Internet en los 
últimos 12 meses (hogar, trabajo, 
establecimiento educativo, casa de 
otra persona, local de acceso 
comunitario a internet) 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
 Lugares para acceder a la Internet en 
los últimos tres meses 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
15 
Uso de Internet por 
parte de los jóvenes 
Los jóvenes son los usuarios de 
Internet más intensiva 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009 
16 Acceso por genero La brecha digital de género eEspaña 
17 
Adultos y acceso a 
Internet 
Mayores, TIC y buenas prácticas 
contra las barreras de acceso y uso 
eEspaña 
Fuente: elaboración propia 
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- Variables/indicadores del factor habilitador: Habilidades digitales 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
18 
Medición de la 
alfabetización digital 
La medición de la alfabetización en 
TIC 
Guide to Measuring the 
Information Society  
Medición de alfabetización digital 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
las capacidades de las TIC y 
ocupaciones   
Guide to Measuring the 
Information Society  
19 
Porcentaje de personas 
con conocimientos en 
informática (ninguno, 
bajo, medio, alto) 
% de las personas con conocimientos 
de informática (ninguno, bajo, medio, 
alto) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
20 
Porcentaje de personas 
con conocimientos en 
Internet (ninguno, bajo, 
medio, alto) 
% de las personas de capacidades de 
Internet (ninguno, bajo, medio, alto) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
21 
Porcentaje de 
empleados con 
habilidades de usuario 
de las TIC 
% De empleados con habilidades de 
usuario de las TIC 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
% De empleados con habilidades de 
usuario de las TIC 
Annual Information Society 
Report 
% De empleados con habilidades de 
usuario de las TIC 
Connectivity Scorecard 
% De los trabajadores por cuenta 
ajena con conocimientos 
especializados en TIC 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
22 
Porcentaje de 
empleados con 
conocimientos 
especializados en TIC 
% De empleados con conocimientos 
especializados en TIC 
Annual Information Society 
Report 
% De empleados con conocimientos 
especializados en TIC 
Connectivity Scorecard 
23 
Porcentaje de 
profesores (primaria, 
secundaria) 
cualificados en TIC 
Porcentaje de profesores cualificados 
en TIC-primaria y secundaria (del 
número total de profesores) 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Fuente: elaboración propia 
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- Variables/indicadores del factor habilitador: Habilidades digitales 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
1 
Confianza en el entorno 
en línea 
La confianza en el entorno en 
línea 
Guide to Measuring the 
Information Society  
2 
Razones para no tener 
acceso de banda ancha 
en el hogar 
Razones por no tener acceso de 
banda ancha en el hogar 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in R&D 
Inclusion 
Los motivos de no tener acceso a 
Internet en casa 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in R&D 
Inclusion 
Razones para no tener acceso a 
Internet en casa. 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
3 
Obstáculos para la 
asimilación de Internet 
Obstáculos a la casa de 
asimilación de Internet 
Europe’s Digital Competitiveness 
Report Main achievements of the 
i2010 strategy 2005-2009 
4 
Percepción sobre el 
impacto social de las 
TIC 
La percepción sobre el impacto 
social de las TIC 
Europe’s Digital Competitiveness 
Report Main achievements of the 
i2010 strategy 2005-2009 
Fuente: elaboración propia 
 
 
- Variables/indicadores del factor participación 
o Sector banca 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
40 
Usuarios particulares de 
banca on-line en 
España 
Usuarios particulares de banca on-line en 
España 
eEspaña 
41 
Actividades, en los 
últimos 12 meses, de 
banca por Internet 
Actividades, en los últimos 12 meses, de 
banca por Internet 
The Global 
Information Society: a 
Statistical View 
42 
Búsqueda de 
información sobre 
banca, en los últimos 12 
meses 
Actividades realizadas por individuos en 
Internet en los últimos 12 meses (búsqueda de 
información , sobre bienes o servicios, 
relacionada con o de la salud, de 
organizaciones gubernamentales/autoridades 
públicas mediante web o correo electrónico, 
otra) 
Indicadores clave de 
las tecnologías de la 
información y de las 
comunicaciones 
Fuente: elaboración propia 
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o Comunicación 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
43 
Actividades, en los 
últimos 12 meses, de 
comunicar 
Actividades, en los últimos 12 meses, 
de comunicar 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
44 
Envío / recepción de 
mensajes de correo 
electrónico 
Envío / recepción de mensajes de 
correo electrónico 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
45 
Participar en redes 
sociales (facebook, 
twitter, etc) 
Participar en redes sociales 
(facebook, twitter, etc) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
46 
La lectura o descarga 
de periódicos en línea / 
revistas 
La lectura o descarga de periódicos 
en línea / revistas 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
47 
Suscripción a servicios 
de noticias o productos 
para recibirlos 
regularmente 
(Incluyendo RSS, ...) / 
semestral / 
Suscripción a servicios de noticias o 
productos para recibirlos 
regularmente (Incluyendo RSS, ...) / 
semestral / 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
48 
Llamar por teléfono, 
videollamadas a través 
de Internet 
Llamar por teléfono, videollamadas a 
través de Internet 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
49 
Usos de Internet para 
comunicarse 
¿Cómo  los europeos utilizan Internet 
para comunicarse? 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009 
50 
Contenidos creados por 
usuario 
El nuevo contenido y nuevas 
plataformas para el intercambio: 
contenidos creados por usuario 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009 
Fuente: elaboración propia 
o Sector: Educación/formación 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
51 
Actividades, en los 
últimos 12 meses, de 
educación o 
actividades de 
aprendizaje 
Actividades, en los últimos 12 meses, 
de educación o actividades de 
aprendizaje 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
52 Uso de wikis Uso de wikis 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
53 Hacer un curso en línea Hacer un curso en línea 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
54 
 
Buscar la información 
sobre educación, 
formación, cursos 
Buscar la información sobre 
educación, formación, cursos 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
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Actividades realizadas por individuos 
en Internet en los últimos 12 meses 
(busqueda de información , sobre 
bienes o servicios, relacionada con o 
de la salud, de organizaciones 
gubernamentales/autoridades 
públicas mediante web o correo 
electrónico, otra) 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información 
y de las comunicaciones 
Fuente: elaboración propia 
o Entretenimiento 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
55 
Actividades, en los 
últimos 12 meses, de 
ocio (reproducción 
/descarga de videos 
o juegos por 
ordenador, descarga 
de películas, música, 
software, lectura / 
descarga de libros 
electrónicos, 
periódicos o revistas, 
otras. 
Actividades, en los últimos 12 
meses, de ocio (reproducción 
/descarga de videos o juegos por 
ordenador, descarga de películas, 
música, software, lectura / 
descarga de libros electrónicos, 
periódicos o revistas, otras. 
The Global Information 
Society: a Statistical View 
Descarga de juegos, imágenes, 
películas o música 
Benchmarking Digital 
Europe 2011-2015 - A 
conceptual framework 
56 
Uso del 
entretenimiento por 
internet 
Uso del entretenimiento por 
internet 
Benchmarking Digital 
Europe 2011-2015 - A 
conceptual framework 
El uso de Internet con fines de 
entretenimiento y para sustituir a 
otros medios de comunicación: un 
reto para la industria de 
contenidos (música, video, video 
juegos) 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report 
Main achievements of the 
i2010 strategy 2005-2009 
57 
Uso de 
entretenimiento para 
compartir 
Uso de entretenimiento para 
compartir 
Benchmarking Digital 
Europe 2011-2015 - A 
conceptual framework 
58 
Jugar a juegos en 
red 
Jugar a juegos en red 
Benchmarking Digital 
Europe 2011-2015 - A 
conceptual framework 
Fuente: elaboración propia 
o Gobierno 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
59 
Actividades, en los 
últimos 12 meses, de 
tratar (interactuar) con 
organizaciones 
gubernamentales / 
autoridades públicas 
Actividades, en los últimos 12 meses, 
de tratar (interactuar) con 
organizaciones gubernamentales / 
autoridades públicas 
The Global Information Society: 
a Statistical View 
Uso por parte de ciudadanos  de los 
servicios de eAdministración en 
España y la UE 
eEspaña 
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ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
60 
Obtención de 
información sobre 
bienes y servicios  de 
organizaciones 
gubernamentales, 
autoridades públicas 
mediante sitios web, 
correos electrónicos, 
otras) 
Obtención de información sobre 
bienes y servicios (relacionados con o 
la salud, de organizaciones 
gubernamentales, autoridades 
públicas mediante sitios web, correos 
electrónicos, otras) 
The Global Information Society: 
a Statistical View 
Actividades realizadas por individuos 
en Internet en los últimos 12 meses 
(búsqueda de información , sobre 
bienes o servicios, relacionada con o 
de la salud, de organizaciones 
gubernamentales/autoridades 
públicas mediante web o correo 
electrónico, otra) 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información y 
de las comunicaciones 
61 
Acceso o publicar 
opiniones en sitios web 
(blogs, por ejemplo, las 
redes sociales, etc) 
para discutir los 
asuntos cívicos y 
políticos 
Acceso o publicar opiniones en sitios 
web (blogs, por ejemplo, las redes 
sociales, etc.) para discutir los 
asuntos cívicos y políticos 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
62 
Participar en las 
consultas, las 
votaciones y las 
encuestas de opinión 
en línea sobre política 
cuestiones 
Participar en las consultas, las 
votaciones y las encuestas de opinión 
en línea sobre política cuestiones 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
63 
Porcentaje de las 
personas que utilizan 
Internet para tratar con 
los poderes públicos 
por nivel de 
sofisticación 
% de las personas que utilizan 
Internet para tratar con los poderes 
públicos por nivel de sofisticación 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
64 
Porcentaje de la 
población que utiliza 
servicios de 
administración 
electrónica (en los 
últimos tres meses) 
% De la población que utiliza servicios 
de administración electrónica (en los 
últimos tres meses) 
Annual Information Society 
Report 
65 
Porcentaje de la 
población que utiliza 
servicios de gobierno 
electrónico 
% De la población que utiliza servicios 
de gobierno electrónico 
Connectivity Scorecard 
66 
Porcentaje de personas 
que utilizan Internet 
para tratar con las 
autoridades públicas 
desglosado por motivo 
(obtener información, 
obtener formularios, 
devolver formularios) 
Porcentaje de personas que utilizan 
Internet para tratar con las 
autoridades públicas desglosado por 
motivo (obtener información, obtener 
formularios, devolver formularios) 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
Fuente: elaboración propia 
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o Negocios / Comercio 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
67 
Actividades, en los 
últimos 12 meses de 
comprar/ ordenar 
productos o servicios 
Actividades, en los últimos 12 meses 
de comprar/ ordenar productos o 
servicios 
The Global Information Society: 
a Statistical View 
68 
Obtención de 
información sobre 
bienes y servicios 
(relacionados con o la 
salud, de 
organizaciones 
gubernamentales, 
autoridades públicas 
mediante sitios web, 
correos electrónicos, 
otras) 
Obtención de información sobre 
bienes y servicios (relacionados con o 
la salud, de organizaciones 
gubernamentales, autoridades 
públicas mediante sitios web, correos 
electrónicos, otras) 
The Global Information Society: 
a Statistical View 
Actividades realizadas por individuos 
en Internet en los últimos 12 meses 
(busqueda de información , sobre 
bienes o servicios, relacionada con o 
de la salud, de organizaciones 
gubernamentales/autoridades 
públicas mediante web o correo 
electrónico, otra) 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información y 
de las comunicaciones 
69 
Venta de bienes o 
servicios 
Venta de bienes o servicios 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
70 
Compra de bienes o 
servicios 
Compra de bienes o servicios 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Fuente: elaboración propia 
o Salud 
ID 
Var/Ind 
homologado 
Var/Ind detectado Referente 
71 
Hacer una cita con 
un médico 
Hacer una cita con un médico 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
72 
Consultar a un 
médico en línea 
Consultar a un médico en línea 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
73 
Buscar información 
sobre la salud 
(sobre las lesiones, 
enfermedades, 
nutrición) 
Buscar información sobre la salud (sobre 
las lesiones, enfermedades, nutrición) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Buscar información sobre la salud (sobre 
las lesiones, enfermedades, nutrición) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Obtención de información sobre bienes y 
servicios (relacionados con o la salud, de 
organizaciones gubernamentales, 
autoridades públicas mediante sitios 
web, correos electrónicos, otras) 
The Global Information Society: 
a Statistical View 
Actividades realizadas por individuos en 
Internet en los últimos 12 meses 
(búsqueda de información , sobre bienes 
o servicios, relacionada con o de la 
salud, de organizaciones 
gubernamentales/autoridades públicas 
mediante web o correo electrónico, otra) 
Indicadores clave de las 
tecnologías de la información y 
de las comunicaciones 
Fuente: elaboración propia 
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o Trabajo 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
74 
El uso de las TIC en la 
práctica médica 
El uso de las TIC en la práctica 
médica 
eEspaña 
75 
Recomendaciones para 
apoyar medios de vida a 
través de los telecentros 
Recomendaciones para apoyar 
medios de vida a través de los 
telecentros 
Information Economy Report 
76 
Uso de los sitios de redes 
profesionales 
Uso de los sitios de redes 
profesionales 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
77 
Buscar un empleo o enviar 
una solicitud de empleo 
Buscar un empleo o enviar una 
solicitud de empleo 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
78 
Porcentaje de empleados que 
utiliza ordenadores 
conectados a Internet, en su 
rutina normal de trabajo 
Porcentaje de empleados que 
utiliza ordenadores conectados 
a Internet, en su rutina normal 
de trabajo 
i2010 Information Space 
Innovation & Investment in 
R&D Inclusion 
% de empleados que utiliza 
ordenadores conectados a 
Internet en su trabajo normal de 
rutina 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Fuente: elaboración propia 
o Turismo 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
79 Compra de servicios 
relacionados con viajes y 
alojamiento 
Compra de servicios 
relacionados con viajes y 
alojamiento 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
Fuente: elaboración propia 
o General 
ID Var/Ind homologado Var/Ind detectado Referente 
80 Población on line Población on line State New Economy Index 
81 
Usos demandados por los 
internautas 
Los usos más demandados por 
los internautas españoles 
eEspaña 
Usos sofisticados de Internet eEspaña 
Usos específicos de Internet en 
España 
eEspaña 
Los usos individuales de las 
TIC 
eEspaña 
Indicadores clave de uso TIC. Indicadores de TIC 
82 eInclusión 
eInclusión eEspaña 
La segunda brecha digital 
emergente 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009 
Indice de e-participación Connectivity Scorecard 
 inclusión digital 
Annual Information Society 
Report 
83 Infancia y TIC Infancia y TIC eEspaña 
84 Uso de las TIC por las Uso de las TIC por las eEspaña 
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personas inmigrantes personas inmigrantes 
85 
Uso de las TIC por las 
minorías étnicas 
Uso de las TIC por las minorías 
étnicas 
eEspaña 
86 
Las personas con 
discapacidad ante las TIC 
Las personas con discapacidad 
ante las TIC 
eEspaña 
87 
Indicadores de uso TIC por 
genero 
Indicadores de uso TIC por 
genero 
Indicadores de TIC 
88 
Descarga de software (que no 
sean juegos) 
Descarga de software (que no 
sean juegos) 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
89 
Carga de auto contenido 
creado (incluyendo el 
software) a cualquier sitio web 
que se compartido 
Carga de auto contenido 
creado (incluyendo el software) 
a cualquier sitio web que se 
compartido 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
90 
Creación de sitios web o 
blogs 
Creación de sitios web o blogs 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
91 
Buscar la información sobre 
productos o servicios 
Buscar la información sobre 
productos o servicios 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
92 
Disponibilidad en línea y la 
interactividad de los 20 
servicio públicos básicos para 
los ciudadanos 
Disponibilidad en línea y la 
interactividad de los 20 
servicios públicos básicos para 
los ciudadanos 
Benchmarking Digital Europe 
2011-2015 - A conceptual 
framework 
93 
Disposición a pagar por 
contenido 
Disposición a pagar por 
contenido 
Europe’s Digital 
Competitiveness Report Main 
achievements of the i2010 
strategy 2005-2009 
94 
Porcentaje de la población 
que usa Internet para 
actividades específicas 
% De la población que usa 
Internet para actividades 
específicas 
Annual Information Society 
Report 
Fuente: elaboración propia 
Variables/indicadores de los referentes de evaluación de la e-inclusión 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Infraestructura 
ID Variable/Indicadores Referente 
84 
Porcentaje de ordenadores personales por cada 100 
alumnos 
Inclusion Social Indicators: Gap 
and citizen participation 
 
85 Número de ordenadores por persona y país 
86 Número de personas que carecen de PC 
106 Número de usuarios de infocentros. 
113 Número de usuarios de zonas WIFI 
Fuente: elaboración propia 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Acceso a servicios básicos 
ID Variable/Indicadores Referente 
78 Porcentaje de población con acceso telefónico. 
Inclusion Social Indicators: Gap 
and citizen participation 
 
79 Porcentaje de teléfonos fijos por cada 100 habitantes 
81 Porcentaje de usuarios de telefonía móvil 
Fuente: elaboración propia 
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- Variables/indicadores del factor habilitador: Acceso básico 
ID Variable/Indicadores Referente 
11 Porcentaje de personas que accedieron a Internet en casa 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment  
12 
Porcentaje de personas que accedieron a Internet en el lugar 
de trabajo 
13 
Porcentaje de personas que accedieron a Internet en el lugar 
de la educación 
14 
Porcentaje de personas que accedieron a Internet todos los 
días o casi todos los días 
15 
Porcentaje de personas que han accedido a Internet al 
menos una vez a la semana 
61 
Grado de conectividad (Wi-Fi y móviles, además de conexión 
en el hogar / trabajo / lugar de la educación) 
62 Tiempo dedicado a Internet en un día promedio (en horas) 
63 Experiencia en el uso de Internet (número de años) 
88 
Porcentaje de personas que han acudido a las aulas de 
acceso libre a Internet 
Inclusion Social Indicators: Gap 
and citizen participation 
95 Porcentaje de personas que utilizan habitualmente la Red 
89 
Personas que acceden a Internet en casa, en el trabajo o en 
lugares de ocio 
147 Años de uso experiencia con TIC 
 e-Inclusion Handbook 
 
150 Impacto de uso 
153 Frecuencia de uso de las competencias TIC 
170 Años de usuario experiencia con aprendizaje permanete 
171 
Frecuencia de uso del aprendizaje permanete y sus 
resultados 
175 Fecuencia general de uso de TICs 
176 Frecuencia de uso por dominio 
190 Uso de dispositivos de mano para el gobierno electrónico 
Measuring progress in e-
Inclusion.  Riga Dashboard 
Fuente: elaboración propia 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Apoyo externo 
ID Variable/Indicadores Referente 
191 
Usuarios del gobierno electrónico recibiendo ayuda de un 
intermediario social 
Measuring progress in e-
Inclusion.  Riga Dashboard 
Fuente: elaboración propia 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Habilidades digitales 
ID Variable/Indicadores Referente 
91 
Porcentaje de personas con conocimiento básico de las 
herramientas para acceder a Internet 
Inclusion Social Indicators: 
Gap and citizen 
participation 
92 Porcentaje de personas con conocimientos básicos en informática 
94 
Porcentaje de personas que se reciclan para incrementar sus 
conocimientos informáticos 
132 Mejora de la capacitación personal en el uso de las TIC 
16 Personas que han copiado o movido un archivo o carpeta Analysis of e-Inclusion 
impact resulting from 
advanced R&D based on 17 
Individuos que han utilizado copiar o cortar y pegar herramientas 
para duplicar o trasladar información en la pantalla 
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ID Variable/Indicadores Referente 
18 
Las personas que han utilizado fórmulas aritméticas básicas, las 
personas que tienen archivos comprimidos 
economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and 
empowerment 
19 Personas que han escrito un programa de ordenador 
20 las personas que  han conectado e instalado nuevos dispositivos 
66 
Detectar y solucionar problemas del equipo (por ejemplo, el 
ordenador se ejecuta con lentitud) 
67 Conexión e instalación de nuevos dispositivos 
68 
Hacer copias de seguridad o de copia de seguridad de archivos 
desde el ordenador en cualquier dispositivo de almacenamiento 
externo 
70 
Mantener virus, spyware y adware en el equipo - habilidades 
Internet 
71 
Detención de correos electrónicos no solicitados - habilidades 
Internet 
72 
El reconocimiento de mensajes fraudulentos (phishing) o 
solicitudes indebidas de información personal (pharming) - 
habilidades Internet 
146 Conocimiento sobre las posibilidades de acceso 
e-Inclusion Handbook 
 
161 Manejo de datos 
162 Uso de software de protección 
163 Indece  de e-habilidades/Formación digital 
178 Conocimiento en la oferta disponible 
187 Habilidades de los usuarios con Internet Measuring progress in e-
Inclusion.  Riga 
Dashboard 188 Habilidades de los usuarios con los computadores 
Fuente: elaboración propia 
 
 
- Variables/indicadores del factor habilitador: Motivación 
ID Variable/Indicadores Referente 
50 Grado de satisfacción de la velocidad de descarga Analysis of e-Inclusion 
impact resulting from 
advanced R&D based on 
economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and 
empowerment 
57 Internet negarse debido a contenidos nocivos 
58 Refusing Internet because not useful, not interesting 
59 Internet negarse por falta de habilidades 
60 Internet negarse por motivos de seguridad 
64 Individualización de la deserción de Internet 
148 Razones para el no uso 
e-Inclusion Handbook 
149 Intensiones de uso 
151 Usabilidad percibida de los contenidos en línea y servicios 
157 Seguridad percibida en Internet 
Fuente: elaboración propia 
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- Variables/indicadores del factor habilitador: Personales  
 
ID Variable/Indicadores Referente 
65 
Grabación de todo tipo de discapacidades, para interferir 
con el uso satisfactorio de Internet (aunque sólo sea 
percibida) 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
93 
Porcentaje de usuarios de Internet que carecen de 
estudios 
Inclusion Social Indicators: Gap 
and citizen participation 
107 
Indicadores de edad, género, formación, conocimiento y 
nivel de renta de los usuarios de infocentros. 
114 
Indicadores de edad, género, formación, conocimiento y 
nivel de renta de los usuarios de acceso WIFI. 
119 
Indicadores de edad, género, formación, conocimiento y 
renta de los usuarios activos de la Red 
136 Edad 
e-Inclusion Handbook 
137 Genero 
138 Educación 
139 Ingresos 
140 ubicación geográfica 
142 Etnicidad 
143 Habilidades de lenguage 
144 Salud en general 
160 Conciencia del usuario general 
Fuente: elaboración propia 
- Variables/indicadores del factor participación 
 
o Banca  
ID Variable/Indicadores Referente 
33 
Porcentaje de personas que utilizan 
Internet para servicios bancarios por 
Internet 
Analysis of e-Inclusion impact resulting from 
advanced R&D based on economic modellingin 
relation to innovation capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
97 
Porcentaje de personas que realizan 
transferencias bancarias a través de 
Internet 
Inclusion Social Indicators: Gap and citizen 
participation 
Fuente: elaboración propia 
o Comunicación 
ID Variable/Indicadores Referente 
40 
Porcentaje de personas que utilizan 
Internet para el envío / recepción de mensajes de correo 
electrónico 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
46 
Porcentaje de personas que utilizan Internet con fines de 
comunicación (chat, etc) 
216 Propuesta de un Modelo para Evaluar la e-Inclusión. El Caso Colombiano 
 
 
ID Variable/Indicadores Referente 
47 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para suscribirse a 
servicios de noticias o productos para recibirlos regularmente 
productivity,and empowerment 
Fuente: elaboración propia 
o Educación/formación 
ID Variable/Indicadores Referente 
21 
Porcentaje de personas que utilizan Internet 
para la formación y la educación 
Analysis of e-Inclusion impact resulting from 
advanced R&D based on economic 
modellingin relation to innovation 
capacity,capital formation, productivity,and 
empowerment 
22 
Porcentaje de personas que utilizan Internet 
para buscar acerca de la educación 
24 
Porcentaje de personas que utilizan Internet 
para hacer un curso en línea 
99 
Porcentaje de estudiantes que utilizan Internet 
como soporte de estudio 
Inclusion Social Indicators: Gap and citizen 
participation 
Fuente: elaboración propia 
o Entretenimiento 
ID Variable/Indicadores Referente 
41 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para jugar / 
descargar juegos y música 
Analysis of e-Inclusion 
impact resulting from 
advanced R&D based on 
economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and 
empowerment 
42 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para la lectura / 
descarga de periódicos en línea / revistas 
43 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para escuchar radios 
Web / Web para ver la televisión 
44 
Porcentaje de personas que ordenaron la película / música, libros 
/ revistas / material de aprendizaje electrónico y de programas 
informáticos 
73 
El intercambio de datos (imágenes, música, vídeo, textos) entre el 
PC, dispositivos móviles y otros - habilidades Internet 
Fuente: elaboración propia 
o Gobierno 
ID Variable/Indicadores Referente 
29 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para obtener 
información de las autoridades públicas los sitios web 
Analysis of e-Inclusion 
impact resulting from 
advanced R&D based on 
economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and 
empowerment 
32 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para la interacción 
con las autoridades públicas 
76 
La expresión personal en el área de política a lo largo del blog, 
chat, perfiles en redes sociales 
77 
Participación en actividades políticas a nivel local / nacional / 
internacional 
189 
Porcentaje de individuos usando el internet para obtener 
información de autoridades públicas 
Measuring progress in e-
Inclusion.  Riga 
Dashboard 
Fuente: elaboración propia 
o Salud 
ID Variable/Indicadores Referente 
27 
Porcentaje de personas que utilizan 
Internet para buscar información de 
salud sobre las lesiones 
Analysis of e-Inclusion impact resulting from 
advanced R&D based on economic modellingin 
relation to innovation capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
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ID Variable/Indicadores Referente 
98 
Porcentaje de personas que utilizan 
servicios sanitarios a distancia 
Inclusion Social Indicators: Gap and citizen 
participation 
Fuente: elaboración propia 
o Trabajo 
ID Variable/Indicadores Referente 
25 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para buscar 
trabajo o enviar un trabajo aplicación 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
26 
Porcentaje de trabajadores que emplean ordenadores 
conectados a Internet en su rutina normal 
Fuente: elaboración propia 
o Turismo 
ID Variable/Indicadores Referente 
35 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para el uso 
de los servicios relacionados con viajes y alojamiento 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
Fuente: elaboración propia  
o General 
ID Variable/Indicadores Referente 
30 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para 
descargar formularios oficiales 
Analysis of e-Inclusion impact 
resulting from advanced R&D 
based on economic modellingin 
relation to innovation 
capacity,capital formation, 
productivity,and empowerment 
31 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para enviar 
formularios diligenciados 
45 
Porcentaje de personas que utilizan Internet para la 
descarga de software 
69 
Encontrar, descargar e instalar el software - habilidades 
Internet 
74 Producción de contenidos - habilidades Internet 
122 Ciberconsultas de opinión 
Inclusion Social Indicators: Gap 
and citizen participation 
Fuente: elaboración propia 
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D. Cálculo de indicadores básicos - Aplicación Villa del 
Rosario 
ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
AI01 
Conocimiento de la 
existencia de Internet 
y de dispositivos para 
acceder a Internet 
1 
Conocimiento de la existencia de Internet y de dispositivos para acceder a 
Internet 
42 42 100,00 
AI02 
Acceso a dispositivos 
de acceso a Internet 
por tipo de dispositivo 
2 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Computador 42 42 100,00 
3 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Dispositivo móvil 26 42 61,91 
4 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: Otros 
dispositivos 5 42 11,91 
5 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: Cualquier 
tipo de dispositivo 42 42 100,00 
AI03 
Acceso a Internet por 
tipo de conexión 
6 Acceso a Internet por tipo de conexión: Banda ancha 41 42 97,62 
7 Acceso a Internet por tipo de conexión: Internet móvil 24 42 57,14 
8 Acceso a Internet por tipo de conexión: Cualquier tipo de conexión 42 42 100,00 
HD01 
Habilidades Digitales 
por grupo de 
competencias 
9 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
requisitos de acceso 42 42 100,00 
10 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
navegadores 42 42 100,00 
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ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
11 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
formularios 42 42 100,00 
12 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
seguridad 42 42 100,00 
13 Habilidades Digitales por grupo de competencias: Cualquier competencia 42 42 100,00 
MA01 
Motivaciones para el 
acceso a Internet por 
tipo de motivación 
14 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Facilidad 42 42 100,00 
15 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Obligación 34 42 80,95 
16 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Seguridad 28 42 66,67 
17 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Cultura 18 42 42,86 
18 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Desconfianza 25 42 59,52 
19 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconocimiento 13 42 30,95 
20 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Desinterés 16 42 38,10 
21 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
económicos 14 42 33,33 
22 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Falta de 
habilidades 18 42 42,86 
23 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
técnicos 19 42 45,24 
PA01 
Conocimiento de la 
oferta de servicios en 
internet por sector 
24 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios 
generales 42 42 100,00 
25 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
educación 41 42 97,62 
26 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
salud 41 42 97,62 
27 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
gobierno 40 42 95,24 
28 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
trabajo 37 42 88,10 
29 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
banca 35 42 83,33 
30 Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 42 42 100,00 
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ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
entretenimiento 
31 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
turismo 35 42 83,33 
PA02 
Uso de la oferta de 
servicios en internet 
por sector 
32 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios generales 42 42 100,00 
33 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de educación 40 42 95,24 
34 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de salud 35 42 83,33 
35 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de gobierno 37 42 88,10 
36 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de trabajo 28 42 66,67 
37 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de banca 27 42 64,29 
38 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
entretenimiento 42 42 100,00 
39 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de turismo 22 42 52,38 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
  
 
E. Anexo: Cálculo de indicadores básicos – Aplicación 
Ciudad Bolívar 
ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
AI01 
Conocimiento de la 
existencia de Internet y de 
dispositivos para acceder 
a Internet 1 
Conocimiento de la existencia de Internet y de dispositivos para acceder a 
Internet 67 67 100,00 
AI02 
Acceso a dispositivos de 
acceso a Internet por tipo 
de dispositivo 
2 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Computador 67 67 100,00 
3 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Dispositivo móvil 26 67 38,81 
4 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: Otros 
dispositivos 10 67 14,93 
5 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: Cualquier 
tipo de dispositivo 67 67 100,00 
AI03 
Acceso a Internet por tipo 
de conexión 
6 Acceso a Internet por tipo de conexión: Banda ancha 62 67 92,54 
7 Acceso a Internet por tipo de conexión: Internet móvil 7 67 10,45 
8 Acceso a Internet por tipo de conexión: Cualquier tipo de conexión 67 67 100,00 
HD01 
Habilidades Digitales por 
grupo de competencias 
9 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
requisitos de acceso 67 67 100,00 
10 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
navegadores 67 67 100,00 
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ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
11 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en uso de 
formularios 67 67 100,00 
12 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
seguridad 67 67 100,00 
13 Habilidades Digitales por grupo de competencias: Cualquier competencia 67 67 100,00 
MA01 
Motivaciones para el 
acceso a Internet por tipo 
de motivación 
14 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Facilidad 65 67 97,02 
15 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Obligación 46 67 68,66 
16 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Seguridad 16 67 23,88 
17 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Cultura 28 67 41,79 
18 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Desconfianza 49 67 73,13 
19 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconocimiento 32 67 47,76 
20 Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Desinterés 43 67 64,18 
21 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
económicos 25 67 37,31 
22 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Falta de 
habilidades 23 67 34,33 
23 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Motivos 
técnicos 30 67 44,78 
PA01 
Conocimiento de la oferta 
de servicios en internet 
por sector 
24 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios 
generales 66 67 98,51 
25 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
educación 66 67 98,51 
26 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
salud 62 67 92,54 
27 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
gobierno 61 67 91,05 
28 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
trabajo 59 67 88,06 
29 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
banca 58 67 86,57 
30 Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 66 67 98,51 
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ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen 
el criterio 
del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
entretenimiento 
31 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
turismo 54 67 80,60 
PA02 
Uso de la oferta de 
servicios en internet por 
sector 
32 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios generales 66 67 98,51 
33 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de educación 66 67 98,51 
34 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de salud 40 67 59,70 
35 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de gobierno 46 67 68,66 
36 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de trabajo 30 67 44,78 
37 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de banca 30 67 44,78 
38 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
entretenimiento 66 67 98,51 
39 Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de turismo 11 67 16,42 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
  
 
F. Anexo: Cálculo de indicadores básicos - Aplicación 
Santa Marta 
 ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen el 
criterio del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
AI01 
Conocimiento de la 
existencia de Internet y 
de dispositivos para 
acceder a Internet 1 
Conocimiento de la existencia de Internet y de dispositivos para 
acceder a Internet 68 68 100,00 
AI02 
Acceso a dispositivos de 
acceso a Internet por tipo 
de dispositivo 
2 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Computador 65 68 95,59 
3 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Dispositivo móvil 9 68 13,24 
4 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Otros dispositivos 7 68 10,29 
5 
Acceso a dispositivos de acceso a Internet por tipo de dispositivo: 
Cualquier tipo de dispositivo 65 68 95,59 
AI03 
Acceso a Internet por tipo 
de conexión 
6 Acceso a Internet por tipo de conexión: Banda ancha 58 68 85,29 
7 Acceso a Internet por tipo de conexión: Internet móvil 9 68 13,24 
8 Acceso a Internet por tipo de conexión: Cualquier tipo de conexión 65 68 95,59 
HD01 
Habilidades Digitales por 
grupo de competencias 
9 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
requisitos de acceso 54 68 79,41 
10 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
uso de navegadores 57 68 83,82 
11 Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 54 68 79,41 
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 ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen el 
criterio del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
uso de formularios 
12 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Competencias en 
seguridad 54 68 79,41 
13 
Habilidades Digitales por grupo de competencias: Cualquier 
competencia 54 68 79,41 
MA01 
Motivaciones para el 
acceso a Internet por tipo 
de motivación 
14 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Facilidad 54 68 79,41 
15 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Obligación 26 68 38,24 
16 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Seguridad 25 68 36,77 
17 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Cultura 11 68 16,18 
18 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconfianza 25 68 36,77 
19 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desconocimiento 22 68 32,35 
20 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Desinterés 13 68 19,12 
21 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Motivos económicos 15 68 22,06 
22 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: Falta 
de habilidades 35 68 51,47 
23 
Motivaciones para el acceso a Internet por tipo de motivación: 
Motivos técnicos 23 68 33,82 
PA01 
Conocimiento de la oferta 
de servicios en internet 
por sector 
24 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios generales 59 68 86,77 
25 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de educación 51 68 75,00 
26 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de salud 45 68 66,18 
27 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de gobierno 51 68 75,00 
28 Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 46 68 67,65 
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 ID Indicador general # Indicador base 
Personas 
que 
cumplen el 
criterio del 
indicador 
Total de 
personas 
en 
estudio 
Valor del 
indicador 
(en %) 
Servicios de trabajo 
29 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de banca 37 68 54,41 
30 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de entretenimiento 47 68 69,12 
31 
Conocimiento de la oferta de servicios en internet por sector: 
Servicios de turismo 36 68 52,94 
PA02 
Uso de la oferta de 
servicios en internet por 
sector 
32 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios 
generales 52 68 76,47 
33 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
educación 42 68 61,77 
34 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
salud 31 68 45,59 
35 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
gobierno 41 68 60,29 
36 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
trabajo 32 68 47,06 
37 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
banca 24 68 35,29 
38 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
entretenimiento 35 68 51,47 
39 
Uso de la oferta de servicios en internet por sector: Servicios de 
turismo 24 68 35,29 
Fuente: Elaboración propia 
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